
SERVICIO DE INFORMACIÓN Y 

ATENCIÓN AL USUARIO

ABRIL 2023



OPORTUNIDAD DE MEJORA  

SIAU 2022

Desde la coordinación de enfermería

en conjunto con el Servicio de

Información y Atención al Usuario se

implementaron

30 rotafolios educativos.

CONSOLIDADO DE GESTIÓN DEL SISTEMA DE

INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL USUARIO Modulo

de Satisfacción DARUMA



QUEJAS Y RECLAMOS PRIMER 

TRIMESTRE  2022–HDTUU   

Fuente: Modulo Satisfacción Daruma Enero-Marzo 2023

TIPOLOGIA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %

PETICIONES 46 37 13 96 12%

QUEJAS 19 25 24 68 8%

RECLAMOS 2 21 22 45 6%

SUGERENCIAS 2 4 2 8 1%

FELICITACIONES 153 262 179 594 73%

TOTAL 222 349 240 811 100%



COMPORTAMIENTO DE LAS MANIFESTACIONES 
PQRSF

2017- 2022 HDTUU

Fuente: Indicadores Satisfacción 2017-2019
Modulo Satisfacción Daruma 2020-2023



COMPORTAMIENTO DE MANIFESTACIONES 
(PQRSF) 

2017- 2022 HDTUU

Fuente: Indicadores Satisfacción 2017-2019
Modulo Satisfacción Daruma 2020-2023



COMPORTAMIENTO DE QUEJAS  Y RECLAMOS 
2017- 2022 HDTUU 

Fuente: Indicadores Satisfacción 2017-2019
Modulo Satisfacción Daruma 2020-2023



ORIGEN  DE QUEJAS  Y RECLAMOS 
2017- 2022 HDTUU

Fuente: Modulo Satisfacción Daruma Enero-Marzo 2023



PROPORCIÓN DE CANALES MAS UTILIZADOS 
PRIMER  TRIMESTRE 

2023 HDTUU

Fuente: Modulo Satisfacción Daruma Enero-Marzo 2023

PETICIONES 95 1 96

QUEJAS 46 15 3 2 2 68

RECLAMOS 19 20 5 1 45

SUGERENCIAS 4 4 8

FELICITACION 506 11 77 594

TOTALES 670 11 116 8 2 4 811

Canal de 

Recepción

Página 

Web
TOTALCorreoVentanillaBuzón

Telefóni

cas
Oficina



INDICADOR PROPORCIÓN DE QUEJAS Y 
RECLAMOS PRIMER 

TRIMESTRE  2023 HDTUU

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023



INDICADOR DE VULNERACIÓN DE DERECHOS 
HDTUU 2020-2023

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023



INDICADOR DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTA 
AL USUARIO PRIMER TRIMESTRE 

HDTUU 2023

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023



INDICADOR SOCIALIZACIÓN DERECHOS Y 
DEBERES CLIENTE INTERNO

HDTUU 2020-2023 

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023



INDICADOR SOCIALIZACIÓN DERECHOS Y 
DEBERES CLIENTE EXTERNO

HDTUU 2020-2023 

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023



ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 
AMBULATORIA-HOSPITALIZACIÓN

HDTUU 2020-2023 

¿QUE LE PREGUNTAMOS A NUESTROS USUARIOS EN EL SERVICIO 
AMBULATORIO ? 

¿QUE LE PREGUNTAMOS A NUESTROS USUARIOS EN EL SERVICIO 
HOSPITALIZACIÓN?

MD-GC-RE-198 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN SERVICIOS AMBULATORIOS (1).docx
MD-GC-RE-197 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN SERVICIOS HOSPITALARIOS (1).docx


INDICADOR DE RECOMENDARIA-SATISFACCION
HDTUU ENERO-MARZO 2023 

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023

Periodo Numerador Denominador Observado Deseado

Enero 901 901 100% 95%

Febrero 1093 1189 92% 95%

Marzo 1037 1060 98% 95%

Periodo Numerador Denominador Observado Deseado

Enero 695 902 77% 95%

Febrero 1093 1189 92% 95%

Marzo 1304 1305 100% 95%

SATISFACCIÓN

RECOMENDARIA



INDICADOR DE SATISFACCIÓN  GLOBAL
HDTUU 2020-2023 

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023



INDICADOR DE RECOMENDARIA
HDTUU 2020-2023 

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023



PROGRAMACIÓN PLAN PARTICIPACIÓN SOCIAL 
EN SALUD 

HDTUU MARZO -2023 

Política Social en Salud PPSS, Resolución No.2063 de 2017 
Tabla 4 anexos.

CODIGO DE LA 

LINEA DE ACCION 

POR EJE 

ESTRATEGICO

CONSECUTIVO DE 

LA META DE LA 

LINEA DE ACCION

META DE LA LINEA DE ACCION

CONSECUTIVO DE 

LA ACTIVIDAD DE 

LA META

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PROGRAMADA

Elegir de la lista 

desplegable la 

línea de acción a 

programar

MXX, donde XX es 

el consecutivo de 

la meta dentro de 

la línea de acción. 

Ejemplo: M01

Texto que describe la meta a la cual se 

comprometen, dejando espacios en blanco entre 

palabras, no dejar espacio en blanco al final del 

texto. No utilizar coma (,) ni punto y coma(;) 

Mínimo 20 caracteres, máximo 300 caracteres
El  color naranja  desaparece cuando se di l igencia  el  

campo de forma correcta: s in uti l i zar no apl ica  y con más  

de 20 caracteres

Axx. Donde xx es 

el consecutivo de 

la actividad 

dentro de la 

meta. Ejemplo: 

A01

Texto que describe la actividad que se va a 

desarrollar, dejando espacios en blanco entre 

palabras, no dejar espacio en blanco al final del 

texto. No utilizar coma (,) ni punto y coma(;). 

Mínimo 20 caracteres, máximo 300 caracteres.
El  color naranja  desaparece cuando se di l igencia  el  

campo de forma correcta: s in uti l i zar no apl ica  y con 

más  de 20 caracteres

E1La M01 CONTRATAR PERSONAL PARA APOYO AL FOMENTO Y 

GESTION DE LOS PROCESOS DE PARTICIPACION CIUDADANA 

EN EL MARCO DE LA PROMOCION DE LA SALUD

A01 REALIZAR CONTRATACION DE PERSONAL

E1Lb M01 DEFINIR  UN PROGRAMA DE  FORMACION Y CAPACITACION 

EN EL  AREA DE SALUD EN TEMAS RELACIONADAS CON EL 

DERECHO A LA PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD  

PLANEACIÓN Y PRESUPUESTOS PARTICIPATIVOS

A01 REALIZAR PLAN DE CAPACITACION CON ENFOQUE 

EN PARTICIPACION SOCIAL

E1Lb M01 CAPACITAR AL PERSONAL DEL SECTOR SALUD A02 REALIZAR TALLERES EN MANEJO DE 

HERRAMIENTAS PEDAGOGICAS DE 

COMUNICACIÓN

E1Le M01 FORMACION A LA COMUNIDAD GRUPOS DE BASE A01 PLAN DE CAPACITACION  EN ALIANZA CON 

ORGANIZACIONES FORMADORAS DE TALENTO 

HUMANO



PROGRAMACIÓN PLAN PARTICIPACIÓN SOCIAL 
EN SALUD EXPERIENCIA EXITOSA !!!!!

HDTUU MARZO -2023 

Política Social en Salud PPSS, Resolución No.2063 de 2017 
Tabla 4 anexos.



ADICIÓN RIESGO DE CORRUPCIÓN
HDTUU MARZO -2023 

Política Social en Salud PPSS, Resolución No.2063 de 2017 
Tabla 4 anexos.

MODERADO MAYOR CATASTRÓFICO

CASI SEGURO

PROBABLE 

POSIBLE

IMPROBABLE

RARA VEZ SI5+

PR
O

BA
BI

LI
D

A
D

1. Inhaderencia al codigo de integridad 

institucional

2. Inhaderencia al procedimiento de los 

PQRSF 

Posibilidad de presentarse 

limitación en el registro de la 

PQRSF en el servicio del 

SIAU (Subregistro), 

vulnerando los derechos de 

los pacientes 

Corrupción

Flata de los controles controles que afiancen 

la gestión en los servicios de la Institución por 

parte del proceso del SIAU



MEJORAMIENTO CONTINUO

PRIMER NIVEL



GRACIAS


