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1. OBJETO 

Especificar los pasos para el manejo de las quejas, reclamos y sugerencias dentro del 
Servicio de Información y Atención al Usuario SIAU en la Empresa de Salud E.S.E de 
Soacha. 

  

2. ALCANCE Y CAMPO DE APLICACIÓN 

Este procedimiento es de aplicación en las sedes ubicadas así: 
 

 San Marcos                      Cr 2 No. 12-38  

 San Mateo                       Cll 28 D No. 7 - 50  

 Compartir                         Transv. 26 sur 12a - 18 

 Los Olivos                        Transv. 15 41c - 01 Olivos II sector  

 Ciudadela Sucre              Cll 37 No. 34 - 24 este 

Determina los pasos que se deben seguir para recibir, tramitar, controlar y responder las 
solicitudes, quejas y sugerencias hechas por los usuarios de la Empresa de Salud E.S.E 
de Soacha, sobre los servicios que se han ofrecido, estableciendo los tramites que deben 
seguirse para dar respuesta a los requerimientos interpuestos por los clientes. 

 

3. MARCO LEGAL 

La Empresa de Salud E.S.E de Soacha se acoge a la normatividad vigente sobre la 
materia, en particular en: 

 

 Decreto 1570 de 1993 del Ministerio de la Protección Social. 

 Ley 100 de 1993 artículos 159, 198 -200.  

 Decreto 1485 de 1994 del Ministerio de la Protección Social. 

 Decreto 1486 de 1994 del Ministerio de la Protección Social. 
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 Decreto 1757 de 1994 del Ministerio de la Protección Social. 

 Ley 190 de 1995, articulo 53 y 55. 

 Decreto – Ley 2150 de 1995 

 Decreto 2232 de 1995 del Ministerio de la Protección Social 

 Resolución 4028 de 1996 del Ministerio de la Protección Social. 

 Circular Externa N° 009 de 1996 de la Superintendencia de Salud. 

 Resolución 4722 de 1998, artículos 16, 52 a 61 del Ministerio de la Protección Social. 

 Resolución 685 de 2002 del Ministerio de la Protección Social. 

 Directiva presidencial 05 de 1995. 

 Decreto 1757 de 1994 artículos 3 y 6. 
 

4. DESARROLLO 
 
¿Qué es el sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias? 
 
El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) se entienden como 
una herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo, ya que permite 
visualizar e informar lo que sucede, cuáles son las inquietudes, quejas y sugerencias que 
tienen los usuarios y prestadores de los servicios.  
 
  

A. FORMULACION DE LA QUEJA 
 
El cliente afiliado, beneficiario, prestador de servicio de la ESE o público en general, 
formula una queja o reclamación, ya sea por medio telefónico, personal o por escrito 
dirigido a la la Empresa de Salud ESE de Soacha o por medio del formato establecido 
para tal fin, que se encuentran disponibles en la recepción en el primer piso en la parte 
superior del buzón de PQRS en cada una de las sedes. 

La persona debe formular la PQRS señalando hasta donde sean posibles las 
circunstancias de tiempo, modo y lugar, en las cuales se presentaron los hechos. 

 

 

 



  

EMPRESA DE SALUD ESE DEL MUNICIPIO DE 
SOACHA 

MACROPROCESO:  ESTRATEGICO 
Manual: 

PARA LA ATENCIÓN DE PETICIONES, 
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

CODIGO:  ES-SIAU-M 001 

PROCESO:  ATENCION E INFORMACION 
AL USUARIO - SIAU 

VERSION: 01 

SUBPROCESO:   FECHA: 28/02/2018 

 

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR 

Sandra Milena Ballén Coronado 
Líder De Seguridad Del Paciente y Humanización 

Marcel Albeiro Díaz Garay 
Líder de Calidad 

José Ricardo Salinas Torres 
Gerente 

 

 

B. RECEPCION DE LA QUEJA  
 
El delegado SIAU, o cualquier funcionario que sea el receptor, debe recibir toda queja, 
reclamación o solicitud, de manera atenta, registrando en el formato de PQRS para tal fin, 
la información relacionada con la misma.  
 
En el caso de los buzones de PQRS, estos  serán revisados cada 15 días por el Líder de 
SIAU, y a los cuales se les dara apertura solo en presencia de un funcionario de la ESE y 
un usuario, quienes firmaran con nombre y cargo, y nombre y cedula, respectivamente, un 
acta en la cual se registraran el numero de PQRS encontradas, con su pertinente 
categorización.  
 

- Detectar la Naturaleza de la Solicitud: El funcionario de SIAU, y/o el funcionario 
de cada centro de salud que recepciono la solicitud del cliente, telefónica o 
personalmente, para detectar la naturaleza de la solicitud.   En caso de una 
solicitud escrita, realiza la lectura del documento a fin de detectar la naturaleza, 
cuando la solicitud esta incompleta, se le hará saber inmediatamente al cliente, 
indicándole verbalmente los datos que faltan anexar.  De igual forma, los 
funcionarios de Administración podrán rechazar las quejas irrespetuosas que se 
presenten, de lo cual se dejará respectiva constancia en la planilla de radicación 
de quejas.  

 
- Recibir peticiones o reclamaciones verbales (personales o telefónicas): El 

funcionario que reciba las peticiones verbales, debe diligenciar el formato 
establecido para PQRS, el cual contiene   (No de radicación, Fecha de la 
Petición, Sede, Nombre completo del peticionario, documento de identidad, 
dirección de residencia, teléfono del peticionario,   Descripción, tipo de 
manifestación).  Cuando se entreguen o reciban documentos del peticionario se 
anotará la fecha de entrega. 

 
- Recibir peticiones o reclamaciones escritas: Son las solicitudes que cualquier 

persona presenta ante un funcionario de SIAU, y/o el coordinador de cada centro 
de salud de la Empresa de Salud de Soacha ó en el buzón de Quejas y 
Sugerencias.  El funcionario que reciba las quejas escritas, debe verificar que 
contenga: (No de radicación, Fecha de la Petición, Sede, Nombre completo 
del peticionario, documento de identidad, dirección de residencia, teléfono 
del peticionario).  Firmará la queja indicando la fecha y hora  de la recepción de 
la misma; en caso de no tener los datos anteriores se completará la información en 
presencia de peticionario, se registrará en el formato Radicación de PQRS,  
destinado para recolectar la información de solicitudes y la depositará en el buzón 
destinado para dicho fin. 
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C. TRASLADO DE LA QUEJA   
 
Una vez recibida y radicada la PQRS por parte del Líder SIAU de la Empresa de Salud 
E.S.E del Municipio de Soacha, se realizara una revisión en la Gerencia de la E.S.E de 
cada una de ellas y posteriormente se remitirá a  la dependencia de cada líder de sede, 
con la indicación del respectivo funcionario que de conformidad con su contenido y a su 
juicio  sea competente para resolver la solicitud; una vez estén claros los eventos que 
generaron los motivos de la queja,  se enviará por escrito a la oficina de SIAU las causas 
y compromisos antes de dos días hábiles después de haber sido recibida la solicitud. 

 
D. TERMINO PARA RESOLVER  

 
Las quejas y reclamos se resolverán y se contestarán dentro de los cinco (5) días hábiles 
siguientes a la fecha de ser recibidas, primero por vía telefónica, manifestándole al 
usuario lo ocurrido, así mismo se le informara al usuario que puede pasar y solicitar la 
contestación de su reclamo a la Oficina de SIAU,  en el caso que no se pueda contactar al 
usuario por este medio se enviara por correo certificado anexando  certificado, cuando se 
desconozcan los datos del Usuario se realizara en formato edicto, de la Empresa de 
Salud E.S.E de Soacha, la respuesta al quejoso se publicará en la cartelera de la 
Empresa destinada a los usuarios por un periodo de 15 días, entendiéndose así, que se 
dio respuesta oportuna al usuario con respecto a la inquietud planteada, cumpliendo con 
la normatividad vigente, se dejara en constancia en el formato de  Acta  de respuestas a 
NN. 
 
Si un Usuario interpone un (derecho de petición), el  término que se contará a partir de la 
fecha de registro o radicación son de  tres (3) días. Cuando no fuere posible resolver o 
contestar la queja o reclamo en dicho plazo, se deberá informar así al quejoso, 
expresando los motivos de la demora y señalando a la vez la fecha en que se resolverá o 
dará respuesta.  
 
Si la queja o reclamo da lugar a investigación disciplinaria se dará traslado directo a la 
Gerencia de la E.S.E. y al área de Control Interno, para que se adelante el trámite 
pertinente.  
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Cuando la solicitud haya sido verbal, se registrara en el formato Radicación de PQRS,  la 
decisión podrá tomarse  y comunicarse  verbal en la misma forma al interesado. En los 
demás casos será escrita.  
 
 

E. TERMINO PARA RESOLVER SOLICITUD DE INFORMACIONES O 
DOCUMENTOS ADICIONALES 

 
Si las informaciones o documentos que proporcione el interesado al iniciar la actuación 
administrativa no son suficientes para decidir, se le requerirá por una sola vez, con toda 
precisión y en la misma forma verbal o escrita en que haya actuado, el aporte de lo que 
haga falta, dejando constancia del hecho en el formato de radicación de quejas. Desde el 
momento en que el quejoso allegue nuevos documentos o informaciones con el propósito 
de satisfacer el requerimiento, comenzarán otra vez a correr los términos, pero en 
adelante, la Empresa de Salud  E.S.E de Soacha  no podrá pedir más complementos. 

 

F. DESISTIMIENTO DE LAS QUEJAS O RECLAMOS. 
 
Se entenderá que el quejoso ha desistido de su queja, si hecho el requerimiento de 
aportar los documentos o informaciones de que trata el punto anterior, no da respuesta en 
el término de Un (1) mes, contado a partir de la fecha del envío de la solicitud.  Acto 
seguido se archivará la queja  sin perjuicio de que el interesado presente posteriormente 
una nueva. 

El interesado podrá desistir en cualquier tiempo de su queja o reclamo, pero la Empresa 
de Salud E.S.E  de Soacha, podrá continuar de oficio la actuación si la considera 
necesaria para el interés público, el proceso administrativo iniciado. 

 

G. RECIBIR COPIA DE LA RESPUESTA. 
 
En casos en los que  la respuesta de la queja haya sido por correo certificado, la 
secretaria de la gerencia de la Empresa de Salud de Soacha remitirá a la oficina de SIAU  
copia de envío de la PQRS, que posteriormente se adjuntará al archivo de quejas y 
reclamos y se registrará en el formato de radicación de PQRS la fecha en que se 
respondió la queja. 

 

H. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS  
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Procedimiento mediante el cual el Líder de SIAU, efectúa el seguimiento a quejas y 
reclamaciones recibidas de manera verbal, por escrito o interpuestas en el buzón de 
quejas y sugerencias, el cual sirve como instrumento para la evaluación de los servicios 
prestados en las sedes de la Empresa de Salud E.S.E de Soacha.  

- Revisar el formato de quejas y reclamos cada quince días por parte del lider de SIAU 
de la Empresa de Salud E.S.E de Soacha. 

 

 

 
 
FORMATO TRASLADO PQRS 
 

Lugar y fecha 

Consecutivo ESE SIAU EXT 

 

Señor: 

---- 

CC --- 

Dirección y/o telefono 

REF: RESPUESTA SOLICITUD RAD ---  

Cordial Saludo; 

La presente tiene como fin remitir copia de la(s) manifestacion(es) radicadas en el ----, 

donde el (los) usuario(s) manifiestan… 

 

Basados en lo anterior y cumpliendo lo establecido en el  Decreto 2309/02, la  resolución  

1439/02 que reglamentan  el Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad de  la Atención 

en  Salud y el Sistema  de Quejas y reclamos,  me   permito solicitarle nos sea  enviado 

en  dos días hábiles siguiente al recibo  de  esta comunicación, los  comentarios acerca 

del caso mencionado, con el fin de dar respuesta oportuna dentro del marco del Sistema 

de Información y Atención al Usuario -SIAU. 
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Cordialmente, 

 

FIRMA 

Líder Atención al Usuario SIAU 

 
 
FORMATO CONTESTACION PQRS 
 

Lugar y fecha 

Consecutivo ESE SIAU EXT 

 

Señor: 

---- 

CC --- 

Dirección y/o telefono 

   

REF: RESPUESTA SOLICITUD RAD ---  

Cordial Saludo; 

La institución agradece él envió de su comunicación ya que con ella nos permite mejorar 

la calidad en la prestación de servicios de salud, por tal motivo trabajamos día a día en 

ello.  

La oficina de atención al usuario SIAU una vez recibida y radicada la manifestación el día 

-- de ----- de ----, se permite adjuntar a la presente en respuesta: 

 

 
 

Cordialmente, 
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FIRMA 

Líder Atención al Usuario SIAU 

 

 
 
 
 

FORMULACION  

DE LA QUEJA 

RECEPCION  

DE LA QUEJA 

PUBLICACION EN 

CARTELERA SI ES ANONIMA 
TRASLADO DE LA QUEJA 

A LIDER Y FUNCIONARIO 

TRASLADO DE LA QUEJA A 

EPSS DEL USUARIO 

RECEPCION DE LA 

RESPUESTA 

TRASLADO DE LA 

RESPUESTA 


