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Procedimiento: PROCEDIMIENTO RECEPCION Y

TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES
(PQRSDF)




Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.

Proceso: Atencién al usuario y su familia Cédigo = M-AU-AU-PR-01
Subproceso: Atencién al usuario y su familia Fecha 2025-05-02
Procedimiento: PROCEDIMIENTO RECEPCION Y TRAMITE DE Versién 8
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSDF)

Hospital Regional de
Sogamoso E.S.E.

Estratégico Misional Apoyo Evaluacion y control

RESPONSABLE

Lider de Atencién al Usuario (Atencién al Usuario y su Familia)

OBJETIVO GENERAL

Gestionar de manera oportuna, clara, eficaz y efectiva todas las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones manifestadas por los usuarios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E y sus Unidades Basicas de
Atencién (UBA), derivadas de la prestacién de los servicios, de manera que el usuario tenga una experiencia
memorable durante el proceso de atencién y se respeten sus derechos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Tramitar toda peticién, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitacién que reciban a través de los
diferentes medios establecidos para su recepcién como son:

1. pagina web https://hospitalsogamoso.gov.co/

De manera presencial oficina de Atencién al usuario SIAU, ubicada en el primer piso del Hospital Regional
Sogamoso,

Correo electrénico contactenos@hospitalsogamoso.gov.co,

Ventanilla Unica dispuesta por el Hospital Regional de Sogamoso,

A través del celular Numero 3208406951,

Los buzones dispuestos en los diferentes servicios del Hospital y las unidades béasicas de atencién UBA
Busbanza y Pajarito. Para dar la respectiva respuesta dentro de los tiempos de oportunidad establecidos.

N

IS A

e Realizar apertura de los buzones cada 8 dias en los servicios del Hospital Regional Sogamoso E.S.E y una vez
al mes en la UBAS de Pajarito y Busbanza dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de
2023 emitida por la Superintendencia Nacional de Salud, que establece la necesidad de desarrollar una nueva
clasificacién de motivos para permitir una tipificacién mas precisa y ajustada a las necesidades reales de los
usuarios.

ALCANCE

El procedimiento comienza con la recepcién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones a
través de los canales establecidos, utilizando la plataforma Almera para ponerlas en conocimiento de la persona
interesada, brinddndole la oportunidad de ofrecer una respuesta. Posteriormente, si se dispone de los datos
necesarios, se proporciona una respuesta al usuario. En caso de que la queja sea anénima, se registra en cartelera
para su seguimiento. El proceso termina con el archivo adecuado de los documentos generados durante todo el
procedimiento. Este procedimiento es aplicable al Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. y sus Unidades Basicas de
Atencion.

RESPONSABLES


mailto:contactenos@hospitalsogamoso.gov.co

Lider de Atencidén al Usuario y Sus Familias, Lideres de proceso, Representante de usuarios y asesor de control
interno.

MARCO LEGAL Y/O TEORICO

Constitucion Politica de Colombia, 1991:

Articulo 23: Establece el derecho fundamental de peticién, permitiendo a toda persona presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y obtener una pronta resolucién.

Articulo 103: Define los mecanismos de participacion del pueblo en ejercicio de su soberania, incluyendo el voto,
plebiscito, referendo, consulta popular, cabildo abierto, entre otros.

Ley 1437 de 2011: Expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
estableciendo normas sobre la tramitacidon de peticiones, quejas y reclamos y regulando aspectos procedimentales
relacionados con la gestién publica

Ley 1474 de 2011: Dicta normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacién y sancién de
actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica. Incluye disposiciones sobre la creacién de
oficinas de quejas, sugerencias y reclamos en las entidades publicas.

Ley 1581 de 2012: Regula la proteccién de datos personales, estableciendo disposiciones para el tratamiento de la
informacion y garantizando la privacidad de los ciudadanos en la gestién de sus datos.

Ley 1757 de 2015: Conocida como la Ley Estatutaria de Participacién Ciudadana, promueve, protege y garantiza la
participacion de los ciudadanos en la vida politica, administrativa, econémica, social y cultural.

Ademas, regula el derecho fundamental de peticién, sustituyendo un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Establece gque toda peticién debe resolverse dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a su recepcidn, y las solicitudes de documentos e informacidn dentro de los diez (10) dias
habiles.

Decreto 1166 de 2016: Reglamenta la atencién de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD)
en las entidades publicas, estableciendo lineamientos para su recepcién, tramite y respuesta oportuna.

Decreto 1535 de 2022: Regula la participacidn ciudadana en la gestién publica, estableciendo mecanismos y
procedimientos para su ejercicio efectivo, y promoviendo la creacién de organizaciones democraticas que faciliten el
control y seguimiento de la gestién publica.

Ley 1474 de 2011 articulos 73 y 76, Congreso de la RepUblica - Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control
de la gestién publica.

Ley 734 de 2002 Congreso De La Republica De Colombia - Por la cual se expide el Cddigo Disciplinario Unico.

Decreto Ley 019 de 2012 articulo 12, Presidencia De La Republica De Colombia - Por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

Ley 1755 DE 2015 articulos 13 y 14, Congreso De La Republica - Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.



Constitucién Politica De Colombia de 1991, articulos 23, 74 y otros.

Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de Salud, por la cual se
modifican los términos para resolver los reclamos en salud establecidos en la circular externa 047 de 2007,
modificada entre otras por la circular externa 008 de 2018, asi como los anexos técnicos relacionados con reclamos
en salud dispuestos en la circular externa 017 de 2020.

DEFINICIONES

Accién Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la no conformidad detectada u otra situacién no
deseable.

Andlisis De PQRSD: Es un proceso investigativo que permite conocer e interpretar informacién con la finalidad de
clasificarla y dar respuesta.

Buzdn de sugerencias: Mecanismo de participaciéon que permite al ciudadano manifestar su percepcién frente al
servicio prestado por las dependencias a través de sugerencias y felicitaciones.

Canales de Atencidn: Son los medios 0 mecanismos de comunicacién establecidos por el Hospital Regional de
Sogamoso E.S.E., a través de los cuales el ciudadano puede formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
consultas y felicitaciones; o solicitar acceso a trdmites, servicios, programas y/o proyectos sobre temas de
competencia de la entidad. Se estructura bajo cuatro medios integrales: canal presencial, canal telefénico, buzén de
sugerencias y canal virtual.

Denuncias: Es el relato que un ciudadano o servidor publico realiza, en cumplimiento de su deber de solidaridad,
para enterar a las autoridades de la existencia de hechos irregulares, con el fin de activar los mecanismos de
investigacion y sancion.

Felicitacion: Manifestar a una persona la satisfaccién que se siente por algin suceso beneficioso para ella.

Participacion Social: Proceso de interaccién social para intervenir en las decisiones de salud respondiendo a
intereses individuales y colectivos para la gestién y direccion de sus procesos, basada en los principios
constitucionales de solidaridad, equidad y la participacion social comprende la participacién ciudadana y comunitaria,
asf:

a. La Participacién Ciudadana, es el ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por la
conservacién de la salud personal, familiar y comunitaria y aportar a la planeacién, gestién, evaluacién y veeduria en
los servicios de salud.

b. La Participaciéon Comunitaria, es el derecho que tienen las organizaciones comunitarias para participar en las
decisiones de planeacién, gestion, evaluacién y veeduria en salud.

La participacién en las Instituciones del Sistema General de Seguridad Social en Salud es la interaccién de los



usuarios con los servidores publicos y privados para la gestién, evaluaciéon y mejoramiento en la prestacién del
servicio publico de salud. universalidad en la bdsqueda de bienestar humano y desarrollo social.

Peticidn: Es aquel derecho que tiene toda persona individual o juridica, grupo, organizacién o asociacién para
solicitar o reclamar ante las autoridades competentes -normalmente los gobiernos o entidades publicas- por razones
de interés publico ya sea individual, general o colectivo.

Plan De Mejora: Es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una organizacién con el fin de mejorar la
calidad de la atencién de los servicios.

PQRSDF: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

Queja Andnima: Se asimila a la denominacién anterior de queja, pero al no identificarse se dard un tratamiento
diferente donde se responderd en los canales definimos por la entidad.

Queja: La queja es la declaracién de la no satisfaccién de las expectativas de un cliente. Visto de esta manera, cada
gueja es una nueva oportunidad para que el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E crezca en cuanto al mejoramiento
de las caracteristicas de un producto o de un servicio.

Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algln riesgo para la integridad de las personas o que afecte
a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad Social en Salud o el Sector
Salud.

Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfaccién
con la prestacién del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para la vida, la integridad del
usuario, afectacién a poblacién vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la
persona; puede tratarse de un usuario cuya condicién clinica representa un riesgo vital, o que en caso de no recibir
atencién inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere presentar un dolor
extremo de acuerdo con el sistema de clasificaciéon usado; o manifiesta una condicién en salud que de no recibir el
servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un rapido deterioro que pone en riesgo la integridad de la
persona e incluso ocasionar la muerte.

Reclamo: El reclamo implica un elemento adicional a la queja y es la necesidad del usuario de expresar que ademas
de estar inconforme de acuerdo con sus expectativas, la organizacién le adeuda algin elemento.

Responsable: Para efectos del presente procedimiento, entiéndase por implicado cualquier persona natural o
juridica responsable de los hechos que motivan la solicitud.

SIG Almera: Sistema de Gestion Integral de Armera, constituye un método organizado, planificado, y continto para
medir, monitorear y mejorar la calidad con el fin de apoyar los procesos de acreditacion.

Sistema de informacion y atencion al usuario: Es una herramienta creada por el Ministerio de Proteccién Social



y es el espacio donde la comunidad acude para solicitar orientacién y asesoria sobre diferentes temas y donde
formulan peticiones, quejas, sugerencias y felicitaciones por la calidad de atencién recibida de la institucion
prestadora de Salud, actuando como canal de comunicacién entre los usuarios y la entidad.

Sugerencia: El usuario desea un cambio en un proceso, porque éste no lo satisface, porque cree que existe una
forma de hacerlo mejor; espera un nuevo servicio o producto o una forma diferente de recibirlo. Se considera una
posicion positiva como expresion de aprecio hacia el servicio esperando que éste mejore.

Tiempo De Respuesta: Es |la cantidad de tiempo que se tarda en responder a una solicitud de servicio de acuerdo
con la normatividad vigente.

RECURSOS, MATERIALES, INSUMOS Y EQUIPOS

Recurso humano: Personal del proceso Atencién al Usuario y su Familia, Personal asistencial y Administrativo de la
Entidad.

Recurso tecnoldgico: Equipos de cdmputo, software de Sistema de Gestién integral Almera.

Recurso de informacion: Teléfonos celulares y correo electrénico.

Recurso fisico: Buzdn de Sugerencias, Formatos de PQRSDF y formato de Apertura de Buzon.

DESARROLLO DEL DOCUMENTO

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE LA CUANDO -
No. | ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO

REGISTRO




Recepcionar
las PQRSDF

Existen varios métodos para
recepcionar las PQRSDF

1) De manera Personal en la
oficina de atencién al usuario
y su Familia,

2) Ventanilla Unica dispuesta
por el Hospital,

3) A través de buzones de
Sugerencias donde se debe
diligenciar y depositar la
PQRSDF.

4) A través de la pagina web
institucional

5) Correo electrénico
6) Enlace del SIG Almera
7) Cédigo QR

8) Al celular Numero
3208406951

Nota: Cuando la persona que
requiera manifestar una
PQRSDF no tenga la
capacidad para hacerlo de
manera escrita, este lo podra
hacer verbalmente, en cuyo
caso recibira el apoyo del
personal de la oficina para la
transcripcion.

Si la persona no puede
presentar una PQRSDF por
escrito, podré hacerlo
verbalmente, recibiendo el
apoyo del personal para su
transcripcion.

Lider de
atencidn al
usuario y su
Familia

Diariamente

Formato de PQRSDF
M-AU-AU-FT-01

https://www.hospitalsogamoso.gov.co

contactenos@hospitalsogamoso.gov.co

https://alme.im/2iGO
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Realizar
apertura de
buzones

1) Atencioén al usuario y su
Familia debe contar con
cronograma mensual para la
apertura de buzones.

2) Los buzones de
sugerencias deben abrirse
segun cronograma, para lo
cual se debe contar con el
acompafiamiento de: Lider de
atencién al usuario y sus
familias, control interno,
delegado de usuarios, del
Hospital Regional de
S0gamoso.

3) Levantar acta de apertura
de cada uno de los buzones
abiertos, en el formato M-
AU-AU-FT-02.

Nota: Apertura de Buzén en
la UBA (Busbanza y Pajarito)

Lider de
atencion al
usuario y su
Familia

Se realiza
apertura de
buzén de
sugerencias,
de manera
semanal

1 vez al mes

Acta de apertura de buzones
M-AU-AU-FT-02

Registrar
PQRSDF en
SIG Almera

Registra en el SIG Almera las
PQRSDF recepcionadas a
través del buzén de
sugerencias, Correo
Electrdnico y la oficina de
atencion al usuario.

Se realizard el registro
maximo un dia después a la
apertura del buzéno a la
recepcion en el SIAU.

Se debe registrar la totalidad
de PQRSDF recibidas.

Auxiliar
Administrativa
del SIAU

Diariamente

SIG ALMERA
(Médulo de PQRSDF)
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Analisis de

El Lider de SIAU realiza un
analisis del caso para
identificar si la PQRSD se
puede resolver desde el area
de SIAU o se debe ser
remitida al personal
responsable para su analisis.

Las felicitaciones seran
recepcionadas y remitidas al

Lider Atencidn

SIG ALMERA
(Médulo de PQRSDF)

area de humanizacién quien al Usuario y su Diariamente

las PQRSDF las socializara con el personal | Familia Y C -
- orreo Electrénico

0 proceso correspondiente

mensualmente, y se les

otorgara un reconocimiento

como incentivé.

Las felicitaciones se reciben y

se envian a humanizacion,

quien las socializa de manera

mensual en comité y otorga

un incentivo.

Lider Atencién

Asignar a los responsables al Usuario y su
Asignacién ?f;rtgzq:g?égazgzsé?ggfema. Famila Diariamente SIG, ALMERA
de las PQRSD Se realizard maximo un dia Auxiliar (M6dulo de PQRSDF)

después. Administrativa

del SIAU

Los responsables de la Méaximo 10
Emitir PQRSD de cada caso deben Funcionario dias SIG ALMERA
Respuestas dar respuesta a atencién al responsable de | después de (Médulo de PQRSDF)
de las PQRSD | Usuario mediante el SIG la PQRSD recibir la

Almera. notificacion

1. Revisar las Respuestas

emitidas por el Personal del

Hospital verificando que la

respuesta dado sea

coherente con la PQRSD y Lider Atencién

cumpla con los al Usuario y su
Revision requerimientos solicitados Familia SIG ALMERA
Analisis y por el usuario. _ Diariamente (Médulo de PQRSDF)
Respuesta Nota: Algunas respuestas Subgerencia

requieren el apoyo de
funcionarios de otros
procesos (juridica,
subgerencias, gerencia, entre
otros), para lo cual se les
hard consulta y/o, traslado.

cientifica y
Jurica




Dar
Respuesta a
peticionarios

Las Respuestas a los
peticionarios de las PQRSDF
se realizaran por medio del
SIG Almera.

Las PQRSD recibidas
incompletas o anénimas se
les deben dar respuesta y
fijar en cartelera por 15 dias
el aviso para que el
peticionario se acerque a
notificarse por la respuesta.
En caso de ser de interés
general se debe publicar la
respuesta en cartelera.

Segun la circular los tiempos
establecidos son:

* Reclamos de riesgo
simple: (72) horas a partir de
la fecha de radicacion.

* Reclamos de riesgo
priorizado: (48) horas a
partir de la fecha de
radicacion.

* Reclamos de Riesgo
Vital: (24) horas a partir de
la fecha de radicacion.

* Peticiones Generales:
(15) dias a partir de la fecha
de radicacion.

Lider Atencidén
al Usuario y su
Familia

Auxiliar
Administrativa
del SIAU

Dentro de
los términos
legales

Registros SIG ALMERA

y cartera en la oficina SIAU

Consolidacion
del Informe

Elaborar informe mensual y
trimestral y anual de las
PQRSDF presentadas durante
el periodo, el cual debe ser
remitido a la Gerencia y el
comité de PQRSDF del
Hospital Regional De
Sogamoso E.S.E.

informando los casos y
actividades adelantadas en
referencia a la recepcion,
resolucién y seguimiento a
las PQRSDF gestionadas cada
mes, este informe se publica
en la pagina web del Hospital.

Lider atencién
al usuario y su
Familia

Mensual
Trimestral
Anual

Acta del comité y Lista de Asistencia

Informe de PQRSDF

10

Formular
planes de
Mejoramiento

Formular planes de
mejoramiento de acuerdo con
el andlisis realizado en el
Comité de PQR

Lider atencion
al usuario y su
Familia

Mensual

Planes de Mejoramiento

11

Archivar
documentos

Los documentos resultantes
de este procedimiento se
archivan en las carpetas
correspondientes de acuerdo
con la normatividad vigente
de archivo.

Lider Atencién
al Usuario y su
Familia

Carpeta
PQRSDF del
Hospital
Regional de
S0gamoso y
carpeta de
cada una de
las UBA

Mensual

DIAGRAMA DEL FLUJO




Recepcionar las PQRSDF Realizar Apertura
INICIO (Personal, Ventanilla, : de Buzones Registrar PQRSDF en
Buzén, Web, Email, Segin Cronograma, con SIG Almera
SIG Almera, QR, Cel Acompafiamiento
N
Analisis de las PQRSDF . -
Identificar si se Revision, Analisis |
Resuelve en SIAU o Asignacién de las Emitir Respuestas de las y Respuesta Verificar
. o PQRSD A Responsables PQRSD En SIG Almera Coherencia,
Remitir, Felicitaciones
o Apoyo de Otros
a Humanizacion
v
. g - Dar Respuesta a Consolidacion del
Asignacion de Emitir Respuestas . . Informe
Peticionarios SIG M /Trimestral
las PQRSD A delas PQRSD EnSIG [—> Almera, Incompletas ensual/ Irimestral y
Responsables Almera L, anual /remitir
Andnimas en Cartelera . "
a Gerencia/Comité
N
Formular Planes
de Mejoramiento Archivar
o —> FIN
Segln Anélisis del Documentos
Comité PQR)
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ANEXOS

e M-AU-AU-FT-01 Formato PQRSDF

e M-AU-AU-FT-02 Acta de Apertura de Buzones

CONTROL DE CAMBIOS

Control de Cambios

Version Fecha sloarl-)orado / Actualizado Descripcion del cambio

00 08/10/2008 Procedimiento emitido en Versién 0 para prueba.
Ajustes realizados sobre la caracterizacién del

01 11/06/2011 procedimiento mediante la utilizacion de verbos
asi como la inclusién de las politicas de operacién.
Cambio de responsable del proceso, actualizacién

02 27/10/2011 al numeral 5 deﬁnlcpngs, modificacién numeral 7,
desarrollo del procedimiento en cuanto al
responsable, actividades, registro.

03 02/11/2011 Disefio de las politicas de operacion.

04 05/05/2014 Revisién y ajuste responsable por actividad.
Se revisd y ajusto cada item acorde con el nuevo

. . formato de documentacién, se actualizo el

05 30/03/2020 Laura Camila Molina procedimiento de acuerdo con el trdmite vigente,
se asignd nueva codificacion.
Se revisd y ajusto cada formato a la nueva

06 06/07/2023 Laura Camila Molina estructura de documentacion, se actualiza
actividades y matriz de relacién de PQRSDF
Se actualiza procedimiento dado que ya no hay

07 12/08/2024 Laura Camila Molina mesa Técnica y se ajusta formato de PQRSDF y se
ajusta a nueva estructura de Calidad.
Actualizacién Procedimiento con nuevo SIG Almera

08 YUri Marcela Vargas Tabares Se realiza actualizacién del marco normativo,

9 inclusién de mas definiciones, ajuste al

procedimiento con el nuevo SIG Almera.

Control de Emision

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Yuri Marcela Vargas Tabares

Jenith Lorena Lépez Rodriguez

Zulma Cristina Montafa

Cargo: Cargo:

Cargo

Lider de Atencién al Usuario y su
Familia

Lider de Gestion de Calidad

Subgerencia Cientifica




	Ficha Técnica

