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CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 

SEGÚN EL ORIGEN DE OCURRENCIA  
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CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 

SEGÚN EL SERVICIO DE OCURRENCIA Y/U ORIGEN 

 

 

 

20%20%

15%

10%10%

5% 5% 5% 5% 5%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Clasificación de las quejas y reclamos según el servicio de 
ocurrencia de los hechos



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

QUEJAS O RECLAMOS QUE PRESUNTAMENTE VULNERAN  

DERECHOS Y DEBERES INSTITUCIONALES 
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CAUSA DE OCURRENCIA DE QUEJAS Y RECLAMOS 

SEGÚN EL TIPO DE PERSONAL INVOLUCRADO 
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA 

Desde la oficina del SIAU, se hace seguimiento al cumplimiento de los tiempos por 

parte de los servicios involucrados, quienes se encargan de realizar los 

correspondientes descargos a las situaciones presentadas, para así poder 

canalizar desde esta oficina la información y realizar las respuestas a nuestros 

usuarios. 

Representado este análisis de la siguiente manera: 
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RANKING 

A partir del mes de Junio 2021, la oficina de Información y Atención al Usuario, 

implemento un RANKING, en el cual se observa la oportunidad de respuesta por parte de 

cada una de las áreas, que se encuentran involucradas en la queja o sucedo y tienen a 

como función realizar seguimiento al evento y los descargos de los mismos. 

Este RANKING se realizó poniendo en forma ascendente los puestos, siendo el puesto N° 

1 correspondido al área donde la oportunidad de respuesta en días fue la mas retardada, 

así mismo semaforizado (en colores) 

Se relaciona este a continuación: 

 

 



 

 

 

MATERIAL DE APOYO 

 

• Manual de atención al usuario-SIAU 

• Procedimiento institucional gestión de peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias y felicitaciones.  

• Actas de reuniones trimestrales – seguimiento a PQRSDF y Satisfacción 

global en la atención 

• Actas - Comité de Ética Hospitalaria Software institucional- SIEP PQR 

Atentamente 

MARISELA ARÉALO ARÉVALO 

Coordinador SIAU – Agremiada participe 

 ESE Hospital Universitario Erasmo Meoz 

Proyectó: Raquel Rodríguez Villamizar 
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