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

2. INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Durante el mes de septiembre se recibieron 23 PQRSF, radicadas a través de los buzones de
sugerencias, oficina de SIAU, pagina web.

RECEPCION DE PQRSF MES DE AGOSTO

DESCRIPCION | Buzonde | Pagina | conico | presencial | VeM@MIA | 1oraL
sugerencias web Unica

Queja 14 1 15
Reclamo
Peticion

Sugerencia 3 3

Felicitacion 5 5

TOTAL 23

Durante el mes de septiembre se recepcionaron un total de 15 quejas, 3 sugerencia y 5 felicitaciones.

PQRSF RELACIONADAS POR SERVICIO

RECLAM | PETICIONE | SUGERENCI | FELICITACION | TOTA
oS S AS ES
urgencias 6 1 2
Ginecologia 1

Seguridad

privada
Consulta

externa
cirugia 1
Infraestructura 1
Citas 4
Servicios 1 1

generales

Pediatria 1 1
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SIAU 1 1
Vacunacion |1 1
Durante el mes de septiembre de 2025 se recepcionaron 23 PQRSF:
e 6 quejas, 1 sugerenciay 2 felicitaciones para urgencias
¢ 1 felicitacion para ginecologia
e 1 queja para seguridad privada
e 2 quejas para consulta externa
e 1 queja para cirugia
e 1 sugerencia para infraestructura
e 4 quejas para citas
e 1 sugerencia para servicios generales
o 1 felicitacion para pediatria
o 1 felicitacion para SIAU
3. RELACION DE PQRSF CON ATRIBUTOS DE CALIDAD
¢ CLASIFICACION | ATRIBUTO DE
SERVICIO DESCRIPCION DE LAS OR CALIDAD
Falta de comunicacion asertiva
: entre el médico y el paciente. Queja (1) Informacion
uUrgencias . . o
Mala atencion por parte del Queja (5) Humanizacion
personal
Consulta externa No !Iego el medico a la cita con la Queja D Opor.tun.idad
paciente. Queja (1) Continuidad
Mala atencion en el servicio
Cirugia falta de informacién a la hora de Queja (1) Accesibilidad
dar las citas
Falta de informacion o
Citas, Punto de comunicacion asertiva con el Queja (2) Informacion
informacién paciente Queja (1) Oportunidad
Citas Falta de oportunidad para Queja (1) Humanizacion
acceder a los servicios.
Seguridad privada Mala atencion por parte del Queja (1) Humanizacion
personal.
Vacunacion Falta. (.je medicamento en el Queja (1) Accesibilidad
servicio
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3 quejas que afectan el atributo de informacion.
7 queja que afecta el atributo de humanizacién
2 quejas que afectan el atributo de oportunidad
1 queja que afecta el atributo de continuidad

2 quejas que afectan el atributo de accesibilidad

4. SEGUIMIENTO DE RESPUESTA A QUEJAS Y RECLAMOS

El tiempo de respuesta de las quejas y reclamos se encuentra dentro de los 15 dias calendario

FECHA TIEMP
CLASIFICA FECHA DE DCE DE °
SERVICIO ?_I,:)Sl\lgs DESCRIPCION RECEPCION | RESPUES | RESPUEST
TA A
. . Mala atencion por .
Urgencias Queja (1) parte del personal 2-9-2025 12-9-2025 9 dias
Consulta Externa | Queja (1) Ln;ctg;ifn del 30-8-2025 | 12-9-2025 | 10 dias
. , . Mala informacioén al .
Cirugia Queja (1) paciente 2-9-2025 12-9-2025 9 dias
. . Mala atencion por p
Urgencias Queja (1) parte del personal 28-8-2025 12-9-2025 12 dias
Citas-Punto d : i i6 .
1as-munto de | gyeja (1) | Malainformacional | g g 5005 | 12.9.2025 | 4 dias
info. paciente
Urgencias Queja (1) | Malaatencion por 3-9-2025 | 12-9-2025 | 8 dias
parte del personal
Demora en los
Consulta Externa Queja (1) | tiempos de 3-9-2025 12-9-2025 8 dias
procesos
. . Mala atencién por .
Citas Queja (1) | pare del personal 12-9-2025 | 30-9-2025 | 13 dias
. . Mala atencién por .
Citas Queja (1) | e del personal 25-9-2025 | 30-9-2025 4 dias
. . Mala atencion por p
Urgencias Queja (1) parte del personal 10-9-2025 30-9-2025 15 dias
Falta de
Seguridad privada Queja (1) | comunicacion 15-9-2025 30-9-2025 12 dias
asertiva
Falta de
Citas Queja (1) | comunicacién 17-9-2025 30-9-2025 10 dias
asertiva
. . Mala atencion por .
urgencias Queja (1) parte del personal 21-9-2025 30-9-2025 7 dias
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. . Mala atencién por .
Urgencias Queja (1) parte del perso‘;al 17-9-2025 30-9-2025 10 dias
Vacunacion Queja (1) Zla g:rsiiig‘sumo en 23-9-2025 30-9-2025 6 dias

ISABEL CRISTINA ARIAS PARRA
Coordinadora de SIAU
Trabajadora social
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