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 (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 
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La Oficina de Atención al Usuario del Hospital Salazar de Villeta es el proceso 
encargado de velar por los derechos y deberes de los usuarios de los servicios de 
salud y de generar los mecanismos de escucha de la voz del usuario, con el fin de 
reconocer las necesidades y expectativas de los mismos frente al servicio, adicional a 
esto, complementa su labor con el seguimiento a la satisfacción del usuario respecto 
al servicio que se le presta. Por otra parte, la Oficina de Atención al Usuario, se 
encarga de orientar e informar a la población usuaria, en temas relacionados con 
oferta institucional y SGSSS, además, ofrece orientación y acompañamiento a 
pacientes que lo requieran en cumplimiento de su labor de promover el óptimo servicio 
de salud a los usuarios. Finalmente, en este servicio  se desarrolla la labor de Trabajo 
Social, desde la que se orienta y acompaña al usuario en diversos trámites que 
requieren gestión Inter-institucional, se gestiona la identificación de pacientes, así 
como la ubicación institucional de pacientes abandonados y la orientación para la 
protección de la población vulnerable.  la Oficina de Atención es la dependencia 
encargada de promover la efectiva atención humanizada del usuario, razón de ser de 
nuestra institución. 
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MARZO 

MARZO 

PQRS  NUMERO  PORCENTAJE  

PETICIONES 2 13% 

QUEJAS 5 33% 

RECLAMOS 8 54% 

SUGERENCIA 0 0% 

FELICITACIONES 0 0% 
TOTAL 15 100% 
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MARZO 

CLASIFICACION PQRS  NUMERO  PORCENTAJE  

ACCESIBILIDAD 3 21% 

OPORTUNIDAD 6 40% 

HUMANIZACION 2 13% 

PERTINENCIA 2 13% 

SEGURIDAD 2 13% 
TOTAL 15 100% 
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En el Hospital Salazar de Villeta durante el mes de MARZO se presentaron 15 PQRS de las cuales  8 fueron 
reclamos con un con un 54%, seguidas 5 quejas con  33%, y 2 peticiones con un 13% evidenciando que 
donde más se presentaron inconformidades fue el servicio de urgencias con un 39%  
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PQRS X SERVICIO

NUMERO PORCENTAJE

MARZO 

 PQRS X SERVCIOS  NUMERO  PORCENTAJE  

C.EXTERNA 1 7% 

C.EXTERNA OPTOMETRIA 2 13% 

RADIOLOGIA 1 7% 

URGENCIAS 6 39% 

ORTOPEDIA 2 13% 
CIRUGIA 1 7% 

FISIOTERAPIA 1 7% 

ODONTOLOGIA 1 7% 

TOTAL 15 100% 
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