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MÁQUINA: Si la causa depende de los equipos, son las herramientas con 
las que contamos para prestar el servicio.

MÉTODO: Si la causa depende de los procedimientos, es la forma en la 
que hacemos las cosas. 

MANO DE OBRA: Si la causa depende de la suficiencia del talento 
humano, sus aptitudes, actitudes y otros aspectos asociados al personal.

MEDIO AMBIENTE: Si la causa depende del entorno en el que se 
trabaja.

MATERIA PRIMA: Si la causa depende de los insumos que necesitamos 
para prestar el servicio.
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Estándar 
/Año

2012 /2013 1,3 1,2 1,2 1,2 1,4 1,1 1,2 1,2

1,3 1,1 1,1 1,2 1,1 1,1 1,03 1,20

1,31 2,16 2,16 2,11 1,95 2,02 1,97 1,95

1,39 1,6 1,6 1,49 1,5 1,2 1,34 1,53 1,47

2,18 2,83 2,83 2,31 2,32 2,39 2,08 2,35 2,3

2,51 3,25 3,25 2,73 3,39 2,98 3,28 3,02 2,93

2014

2015

2016

2017

2018

Pacas Gerencia Tecnología Información Mejoramiento GeneralTalento
Humano 

Ambiente
FísicoDireccionamiento

3,2

3.2

3,51

3.51

3,46

3.34

3,26

3.26

3,76

3.53

3,27

3.33

3,48

3.35

3,40

3.56

3,3

3.4

2019

2021

3,13

3.37

3,34

3.58

3,27

3.34

2,93

3.27

2,95

3.51

3,11

3.69

3,06

3.46

3,40

3.53

3,2

3.5

2020

2022
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INANCIERAMENTE SOSTENIBLEF
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3Transporte Asistencial Básico (TAB)
1Transporte Asistencial Medicalizado (TAM)
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CATEGORÍA I CATEGORÍA II CATEGORÍA III
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   HUMANIZACIÓN
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CLIENTE EXTERNO 2022
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SATISFACCIÓN ESTRATEGIAS HUMANIZACIÓN 2019 2021 20222020

Manejo humanizado del cadáver

August

Vuelo del Colibrí

88.64% 8.57% 93.91%
97%
100%

100%
100%

86.66% 77.8%

96.34%
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MECAN ISMOS I MPLEMENTADOS PARA 
LA GE STÓN DEL RI E SGO
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1

2

3

Punto de encuentro ala norte
Punto de encuentro ala sur
Punto de encuentro Consulta Externa
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COMPONENTES
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Estado

ClientesProveedores

Junta Directiva

Instituciones de 
salud amigas

Colaboradores

Comunidad

Medio
Ambiente

ÁREAS DE INTE RÉ S
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COMUNIDAD
Y SOCIEDAD

CLIENTES Y
CONSUMIDORES
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MOMENTOS
DE VERDAD

EJECUCIÓN Y VALIDACIÓN 
DE TRATAMIENTO

ACCESO

EGRESO

SEGUIMIENTO
REGISTRO E 

INGRESO

PLANEACIÓN
DE ATENCIÓN

Contacto que tiene el
paciente y la familia con 
el personal asistencial y 

administrativo
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Promedio de PQRSF
2021
91 6

390 679
82
35 77
886 1.083

2022
Peticiones
Quejas
Reclamos
Sugerencias
Felicitaciones
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NUESTROS
SERVICIOS

URGENCIAS

HOSPITALIZACIÓN
GENERAL 

Adultos y Pediátrica

CUIDADO BÁSICO
NEONATAL

VACUNACIÓN

CONSULTA
EXTERNA

ESPECIALIZADA

ATENCIÓN
DEL PARTO

Unidad Cuidado
INTENSIVO E INTERMEDIO

ADULTO Y
NEONATAL

TRANSPORTE ASISTENCIAL
BÁSICO Y
MEDICALIZADO

CIRUGÍA

APOYO
DIAGNÓSTICO
Y TERAPÉUTICO
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APOYO DIAGNAPOYO DIAGNÓÓSTICO Y TERAPSTICO Y TERAPÉÉUTICO:UTICO:
SERVICIOS DE APOYO

LABORATORIO CLÍNICO
Y DE PATOLOGÍA

TERAPIA FÍSICA Y
REHABILITACIÓN

NEUMOLOGÍA, 
FIBRONCOSCOPIA

TRANSFUSIÓN
SANGUÍNEA

ENDOSCOPIA
DIGESTIVA

DIAGNÓSTICO
CARDIOVASCULAR ULTRASONIDO

RADIOLOGÍA E IMÁGENES
DIAGNÓSTICAS

BANCO DE SANGRE
Y AFÉRESIS

O+
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