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COMPORTAMIENTO DE LAS MANIFESTACIONES
PQRSF
2017- 2022 HDTUU

MEJORES

NUMERO DE MANIFESTACIONES (PQRSF)
RECIBIDAS Y GESTIONADAS DESDE LA
VIGENCIA 2017 A2022HDTUU
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Fuente: Indicadores Satisfaccion 2017-2019
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Tomas Qiios Uribe COMPORTAMIENTO DE MANIFESTACIONES
(PQRSF)
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COMPORTAMIENTO DE MANIFESTACIONES (PQRSF) VIGENCIA 2017-
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PROPORCION DE CANALES MAS UTILIZADO
PRIMER TRIMESTRE
2023 HDTUU

SC-CERGT2TER

PETICIONES 95 96
QUEJAS 46 15 3 2 68
RECLAMOS 19 20 5 45
SUGERENCIAS 4 4 8
FELICITACION 506 11 77 594
TOTALES 670 11 116 8 2 811
CANALES DE RECEPCION PQRSF PRIMER
TRIMESTRE 2023 HDTUU
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Fuente: Modulo Satisfaccion Daruma Enero-Marzo 20
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Tomds Uribe Uribe RECLAMOS PRIMER
TRIMESTRE 2023 HDTUU

1,680 —

1.40 —

120 —

1.00 —

080 —

Paomentaje

080 —

040 —

020 —

Valores capturados

Ene Feb Mar Abr Mayo Jun Jul Ago Sep
047 0,42 039 017 017 0,22 054 031 047 044 0,79 0,51
0,20 0,24 018 0,63 054 053 039 030 028 043 030 0,18
0,29 0,38 0,76 0,35 1,06 077 153 066 1,00 057 043 0,51
031 0,67 G NA N.A. NA NA NA NA NA NA NA

Notas: Unidad de medicion: Porcentaje

Grafico por afio - Proporcion de Quejas vy Reclamos ..

0,00

En=

WMases

B Meta nominal 2020 Dato 2020 B Meta nominal 2021 I Dato 2021
B Meta mominal 2022 M Dato 2022 W Meta nominal 2023 W Dato 2023

Fuente:

Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023
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INDICADOR DE VULNERACION DE DERECHOS
Tomas Uribe Uribe

HDTUU 2020-2023

Valores capturados

¥+ Ene Feb Mar Mayo Jun Jul Ago Sep Oct
2020 18,93 13,16 9,72 2737 9,7 13,53 27,91 25,35
2021 7,02 4,99 599 6,18 584 3,92 7,38 8,61
2022 10,90 13,05 13,99 25,00 843 1,7 14,20 13,83
2023 13,18 A A MN.A. MN.A MN.A. MN.A M.A.
Notas: Unidad de medicion: Porcentaje

Grafico por afo - Proporciaon de Vulneracion Derech.
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0.ca T T
En= Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Dot Mow Diic
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B Meta nominal 2020 Dato 2020 B MMeta nominal 2021 W Dato 2021
B Meta nominal 2022 M Dafo 2022 W Meta nominal 2023 W Date 20223 M Tendencia 2023

te: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023

PORQUE YA! SOMOS LOS MEJORES




G~

(@)

icontec

INDICADOR DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTA
Tomas Uribe Uribe
AL USUARIO PRIMER TRIMESTRE
B HDTUU 2023
Valores capturados
# Ene Feb Mar  Abr Mayo Jun Jul Ago Sep Oct
2020 15,61 20,75 12,52 8,00 7,43 1,43 9,69 9,80 11,22 8,50 10,69

Dims

1,70 9,33 10,00 11,59 10,47 10,96 11,95 13,20 13,75 12,65 10,52

2024 10,11 9,32 21,81 24,23 17,52 17,65 19,52 18,96 11,87 23,31 14,26

25.007
25.00 4
2400+
2200+
20.00
18.00

16.00 — -+ Tl
1400 -
12.00 -
10.00 -
B.00 -
8.00 -
400 -
2.00—-

10,10 5,67 A A M_A
Notas: Unidad de medicion: Dias

MN.A.

Grafico por afio - Tiempo de Oportunidad de las Res..
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000

En= har Sep

Dato 2020 B Dato 2021

M Meta nominal 2022 M Dato 2022 M Meta nominal 2023 M Dato 20223 M Tendencia 2023

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023
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INDICADOR SOCIALIZACION DERECHOS Y
Tomas Uribe Uribe

DEBERES CLIENTE INTERNO
HDTUU 2020-2023

Valores capturados

& Abr Mayo Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
2020 A 91,67 97,73 57,14 77,78 93,33, 100,00
201 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 95,35
2022 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
2023 M_A. M.AL M_A. M.A. M_A. M.A.
Grafico por afio - Induccion de los derechos vy debe
120,00 —
11000 — - -
10000 — -
2000 — -
20,00 — -
-é 70.00 -} -
2  8000—-
o 5000 -
4000 — -

30,00 — -
20,00 — -
10.00 — -
Q.00

Dato 2020 B Dato 2021 B Meta nominal 2022
M Dato 2022 M Dato 2023 M Tendencia 2023

ente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023
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DEBERES CLIENTE EXTERNO

Forcentaje
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INDICADOR SOCIALIZACION DERECHOS Y

HDTUU 2020-2023

# Ene Feb Mar Abr Mayo Jun Jul Ago Sep Oct Mov
2020 21,08 16,05 31,93 59,22 95,09 95,09 04,04 97,05 58,92 53,44
2021 42 87 21,30 68,13 AT AT 62,96 33,76 58,30 61,21 89,90 51,76
2022 63,20 73,0 39,44 90,34 72,55 73,15 89,24 68,79 48,20

2023 90,73 67,61 A A N.A M.A.
Notas: Unidad de medicion: Porcentaje

Grafico por afio - Socializacion de los derechos y..
110.00

100.00
20.00
20.00
70.00
50.00
50.00—---
4000 —---
30001 =33
20.00—-
10,00 -

0.00

Dato 2020 B Dato 2021 B Meta nominal 2022
M Dato 2022 B Dato 2023 M Tendencia 2023

ente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023
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Hospital Departamental ENCUESTAS DE SATISFACCION

Tomas Uribe Uribe ,

T AMBULATORIA-HOSPITALIZACION
HDTUU 2020-2023

¢QUE LE PREGUNTAMOS A NUESTROS USUARIQOS EN EL SERVICIO
AMBULATORIO

cnnnn .
2020

¢QUE LE PREGUNTAMOS A NUESTROS USUARIQOS EN EL SERVICIO
HOSPITALIZACION?
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MD-GC-RE-198 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN SERVICIOS AMBULATORIOS (1).docx
MD-GC-RE-197 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN SERVICIOS HOSPITALARIOS (1).docx
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Hospital Departamental INDICADOR DE RECOMENDARIA-SATISFACCIO
Tomas Uribe Uribe

AT HDTUU ENERO-MARZO 2023

(C:

RECOMENDARIA

Enero 100% 95%
Febrero 1093 1189 92% 95%
Marzo 1037 1060 98% 95%
SATISFACCION

Enero 17% 95%
Febrero 1093 1189 92% 95%
Marzo 1304 1305 100% 95%

Fuente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023
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INDICADOR DE SATISFACCION GLOBAL

Tomas Uribe Uribe

HDTUU 2020-2023

0.00
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1SO 9001

Valores capturados

Abr Mayo Jun Jul
99,79 99,584 99,91 99,01 98,79 100,00 99,39 9964 9391 9969 9340 9978
100,00 9993 100,00 100,00 99,31 99,91 100,00 9933 9932 97100 8108 78,44
77,0508093 / A A A MNA N.A. M.A. MNA MN.A.
Motas: Unidad de medicion: Porcentaje

Grafico por ano - Satisfaccion Global

EE ALH ELE alHL Fi & CHE- Y
SR “ et ”” G- "

Ene Feb Mar Abr Iay Jum Jul Ago Sep
Meses

B Meta nominal 2021 Dato 2021 M Tendencia 2021 M Meta nominal 2022 W Dato 2022 M Tendencia 2022

M Meta nominal 2023 M Dato 2023 M Tendencia 2023
ente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023
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99,39
100,00
100,00

INDICADOR DE RECOMENDARIA S
HDTUU 2020-2023

Abr Mayo Jun Jul Ago Sep Oct Nov
100,00 99,91 99,67 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

99,93 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
99,92 99,920 I

Notas: Unidad de medicion: Porcentaie

Grafico por afio - Proporcién de usuarios que recom...
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B Meta nominal 2021

Ene

Feb Mar Abr May Jun Ago Sep Oct Hov Dic
Meses

Dato 2021 M Tendencia 2021 M Meta nominal 2022 M Dato 2022 M Tendencia 2022 M Meta nominal 2023
W Dato 2023 M Tendencia 2023

ente: Modulo Indicadores Daruma Enero-Marzo 2023
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Tomas Uribe Uribe

CODIGO DE LA
LINEADE ACCION
POR EJE
ESTRATEGICO

CONSECUTIVO DE
LAMETADE LA
LINEADE ACCION

METADE LALINEADE ACCION

Elegir de lalista
desplegable la

MXX, donde XX es
el consecutivo de

Texto que describe la meta a la cual se
comprometen, dejando espacios en blanco entre

PROGRAMACION PLAN PARTICIPACION
EN SALUD
HDTUU MARZO -2023

LAACTIVIDAD DE
LAMETA

Axx. Donde xx es
el consecutivo de

CONSECUTIVO DE

SC-CERGT2TER

DESCRIPCION DE LAACTIVIDAD PROGRAMADA

Texto que describe la actividad que se vaa
desarrollar, dejando espacios en blanco entre

:ORGANIZACION ES FORMADORAS DE TALENTO

linea de accion a lla meta dentro de |{palabras, no dejar espacio en blanco al final del la actividad palabras, no dejar espacio en blanco al final del
programar lalinea de accion. (texto. No utilizar coma (,) ni puntoy coma(;) dentro de la texto. No utilizar coma (,) ni punto y coma(;).
Ejemplo: M01 Minimo 20 caracteres, maximo 300 caracteres meta. Ejemplo: Minimo 20 caracteres, maximo 300 caracteres.
El color naranja desaparece cuando se diligencia el AO1 El color naranja desaparece cuando se diligencia el
campo de forma correcta: sin utilizarno aplica y con mas campo de forma correcta: sin utilizar no aplica y con
de 20 caracteres mas de 20 caracteres
Ella IMOl CONTRATAR PERSONAL PARA APOYO AL FOMENTO Y A01 IREALIZAR CONTRATACION DE PERSONAL
1 GESTION DE LOS PROCESOS DE PARTICIPACION CIUDADANA 1
: EN EL MARCO DE LA PROMOCION DE LA SALUD :
| |
Ellb :MOl DEFINIR UN PROGRAMA DE FORMACION Y CAPACITACION  AQ1 :REALIZAR PLAN DE CAPACITACION CON ENFOQUE
| EN EL AREA DE SALUD EN TEMAS RELACIONADAS CON EL 1EN PARTICIPACION SOCIAL
| DERECHO A LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD |
: PLANEACION Y PRESUPUESTOS PARTICIPATIVOS :
| |
| |
| |
| |
Ellb IMOl CAPACITAR AL PERSONAL DEL SECTOR SALUD A02 :REALIZAR TALLERES EN MANEJO DE
I :HERRAMIENTAS PEDAGOGICAS DE
| 1COMUNICACION
Elle :MOl FORMACION A LA COMUNIDAD GRUPOS DE BASE A01 :PLAN DE CAPACITACION EN ALIANZA CON
|
|
|

IHUMANO

Politica Social en Salud PPSS, Resolucién No.2063 de 2017
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‘HD PARTICIPACION CIUDADANA COMO
T - GARANTIA EN LA IMPLEMENTACION DE LA £\
\U)] POLITICA DE PARTICIPACION &
= SOCIAL EN SALUD o) N
Tomils Uribe Uribe
[ === <o temms Smans )

Veronica Cruz
Coordinadora Oficina atencién al usuario X

Amanda Trujillo
Casa Rosa

Tulua - Noviembre 2022
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Politica Social en Salud PPSS, Resolucién No.2063 de 2017
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UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

CENTRO DE INVESTIGACION PARA EL DESARROLLO CID
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
SEDE BOGOTA

CERTIFICAN QUE

Veronica Maria Cruz Castillo

CON DENTIFICACION C.C.38636570

ASISTIO Y APROBO EL DIPLOMADO

DIPLOMADO EN COMPETENCIAS TECNICAS EN CONTROL SOCIAL Y
PARTICIPACION CIUDADANA A USUARIOS Y LIDERES DEL SECTOR
SALUD
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ADICION RIESGO DE CORRUPCIO
Tomds Uribe Uribe HDTUU MARZO -2023

de Tulud - ES.E.
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i

Posibilidad de presentarse

1. Inhaderencia al codigo de integridad : :limitacion en el registro de la .
R . Flata de los controles controles que afiancen
institucional PQRSF en el servicio del . . - I, ..
X . . la gestion en los servicios de la Institucion por Corrupcion
2. Inhaderencia al procedimiento de los SIAU (Subregistro),
parte del proceso del SIAU
PQRSF vulnerando los derechos de

los pacientes

MODERADO MAYOR CATASTROFICO

CASI SEGURO

PROBABLE

POSIBLE

PROBABILIDAD

IMPROBABLE

RARAVEZ

Politica Social en Salud PPSS, Resolucién No.2063 de 2017
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Autoevaluacion

MEJORAMIENTO CONTINUO —

Institucional

E. Primario de
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TERCER NIVEL

SEGUNDO NIVEL

PRIMER NIVEL
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