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1. OBJETIVOS
Informar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones recibidas en la Oficina de
SIAU para el mes de febrero por parte de la poblacién usuaria de los servicios del Hospital.

2. INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Durante el mes de marzo se recibieron 42 PQRSF, radicadas a través de los buzones de sugerencias,
oficina de SIAU, pagina web.

3. RECEPCION DE PQRSF MES DE ENERO

DESCRIPCION Buzon d_e Pagina Teleféonico | Presencial Vepta.mllla TOTAL
sugerencias web Unica
Queja 7
Reclamo
Peticion
Sugerencia 1
Felicitacion 34
TOTAL 42

Durante el mes de febrero se recepciénaron un total de 18 quejas, 2 sugerencia y 7 felicitaciones.

PQRSF RELACIONADAS POR SERVICIO

RECLAM | PETICIONE | SUGERENCI | FELICITACION | TOTA

SERVICIO QUEJAS oS S AS ES L

urgencias 1 2 3

Cirugia 7 7

Hospitalizacion 2 2
Consulta externa 2 2
Estadistica 1 1 2

Ginecologia 11 11

Vigilancia 1 1
SIAU 1 1
Facturacion 1 1
Maternidad 9 9
citas 2 2
Mantenimiento 1 1
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Durante el mes de marzo de 2025 se recepciéonaron 42 PQRSF:

e 1 quejay 2 felicitaciones en urgencias

e 7 felicitaciones en cirugia

e 2 felicitaciones en hospitalizacion

e 2 felicitaciones en consulta externa

e 1 quejay 1 sugerencia en estadistica
¢ 11 felicitaciones en ginecologia

¢ 1 queja en vigilancia privada

¢ 1 felicitacion para SIAU

¢ 1 queja en facturacion

e O felicitaciones para maternidad

e 2 quejas para citas

e 1 queja para mantenimiento

4. RELACION DE PQRSF CON ATRIBUTOS DE CALIDAD

. CLASIFICACION | ATRIBUTO DE
SERVICIO DESCRIPCION DE LAS QR CALIDAD
. Mala atencion por parte del Queja (1) Humanizacion
Urgencias 1 , C
personal médico y de enfermeria | Felicitaciones (2)
cirugia Agradecimiento con el personal Felicitaciones (7) | Humanizacion

Hospitalizacion

Agradecimiento con el personal

felicitaciones (2)

Humanizacion

Consulta Externa

Agradecimiento con el personal

felicitaciones (2)

Humanizacion

Mala atencion por parte del

I personal. Queja (1) L
Estadistica . . . Humanizacion
Sugerencia de sillas para esperar sugerencia (1)
las largas filas
Ginecologia Agradecimiento con el personal felicitaciones (11) | Humanizacion

Vigilancia privada

Mala atencion por parte del
vigilante de seguridad privada

Queja (1)

Humanizacion

SIAU Agradecimiento con el personal felicitaciones (1) Informacion
facturacion Mala atencion por parte del Queja (1) Oportunidad
personal.
maternidad Agradecimiento con el personal felicitaciones (9) | Humanizacién
Citas Mala atencion por parte del Queja (2) Humanizacion
personal.
Mantenimiento Descuido por parte del personal. Queja (1) Infraestructura
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e 5 quejas que afectan el atributo de humanizacion.
¢ 1 queja que afecta el atributo de oportunidad.
¢ 1 queja que afecta el atributo de infraestructura fisica.
e 1 sugerencia que afecta el atributo de informacion.
e 34 felicitaciones que enaltecen el atributo de humanizacion.
5. SEGUIMIENTO DE RESPUESTA A QUEJAS Y RECLAMOS
Tiempo de respuesta quejas y reclamos dentro de los 15 dias calendario
CLASIFICA FECHA DE | FECHA DE TIEDNIIEPO
SERVICIO CION DE DESCRIPCION | RECEPCIO | RESPUEST
RESPUEST
LAS QR N A A
Mala atencién por
Urgencias Queja (1) | parte del personal 13-03-2025 | 20-03-2025 7 dias
medico
Mala atencién por
Estadistica Queja (1) | parte del personal 25-02-2025 | 10-03-2025 13 dias
medico
Mala atencién por
Vigilancia Queja (1) parte del personal 8-03-2025 | 20-03-2025 12 dias
medico
Facturacion Queja (1) | Lahadeaseoenel | 1.03.2025 | 10-03-2025 | 9 dias
Mala atencién por
Citas Queja (2) | parte del personal 17-03-2025 | 20-03-2025 3 dias
medico
. . Mala atencién por ,
Mantenimiento Queja (1) parte del personal 20-03-2025 | 2-04-2025 13 dias

ISABEL CRISTINA ARIAS PARRA

Coordinadora de SIAU

Trabajadora social
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