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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 
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QUEJAS O RECLAMOS QUE PRESUNTAMENTE VULNERAN 

DERECHOS Y DEBERES INSTITUCIONALES 

 

 

 

 

0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%

Expresar
mis

opiniones
e

inconform
idades

Recibir
trato

preferenci
al según

mi
condición

Respeto a
mi

condición
socio-

económic
a y

cultural e
ideologí…

Consenti
miento
previo

para mi
tratamien

to y
estudio

de…

Beneficio
de un

acompañ
ante,
apoyo

psicosocia
l o

religioso…

Informaci
ón clara y
confidenci

al

Identificar
se por su
nombre y

ser
llamado
por mi

nombre

jul-21 42% 39% 13% 3% 3% 0% 0%

42%
39%

13%

3% 3%
0% 0%

A
xi

s 
Ti

tl
e

Derechos vulnerados



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

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 

En esteRANKING se le concede el primer lugar al Líder o Coordinador del Área que 

realiza la entrega de los descargos de las PQR al SIAU, esto con el fin de reconocer la 

gran gestión en el trámite. Así mismo se realizará una semaforización con los colores 

Rojo, Amarillo y Verde; cada uno de estos representa en días la opotunidad en la 

respuesta y nos evidencia si estamos cumpliendo o no.  

A continuación se relaciona el Ranking:  



 

 

 

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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