
 

 

ACTA N°  
4 

HORAL INICIAL:
9: 00 am  

 
NOMBRE DE LA REUNIÓN: 
usuario I trimestre de 2022, derecho vulnerado y compresión de derechos y 
deberes   
LUGAR (PUNTO DE ATENCIÓN Y/O ENTIDAD
ORDEN DEL DÍA  (TEMAS A TRATAR).
Socialización PQRDF I trimestre de 202
Socialización satisfacción global del 
usuario I trimestre de 2022 
Derecho Vulnerado I trimestre de 2022
Compresión derechos y deberes I trimestre 
2022  
  
 
DESARROLLO: 
Las actividades que se relacionan en la presente acta 
participación en comité insti
 
El día 27/04/2022 a través del siguiente link 
se da inicio a la socialización de la 
grado de satisfacción global del usuario que acude a los servicios
Empresa Social de Estado Popayán E.S.E en los 
Caldono, Purace, Piamonte y Tototro 
 
Con intención de conocer el porcentaje de satisfacción global se emplea
encuestas con modalidad auto administrativa a usuarios que hayan utilizado los
servicios de salud que se bri
Además, nos permite identificar si nuestro
personas (amigos, familiares, vecinos, etc.)
institución. 

 
ACTA 

 
 

HORAL INICIAL: HORA FINAL: 
12:00 pm 

DÍA MES

27 04 

REUNIÓN: Socialización de PQRDF, satisfacción global del 
usuario I trimestre de 2022, derecho vulnerado y compresión de derechos y 

(PUNTO DE ATENCIÓN Y/O ENTIDAD): Socialización modalidad 
ORDEN DEL DÍA  (TEMAS A TRATAR). 
Socialización PQRDF I trimestre de 2022 
Socialización satisfacción global del 

 
Derecho Vulnerado I trimestre de 2022 
Compresión derechos y deberes I trimestre 

CITADOS: 
 
Ver Lista de asistencia  
 

Las actividades que se relacionan en la presente acta corresponden
titucional para socialización de los temas en mención. 

a través del siguiente link https://meet.google.com/zkx
la socialización de la satisfacción global, cuyo objetivo es 

grado de satisfacción global del usuario que acude a los servicios ofertados por la 
e Estado Popayán E.S.E en los puntos de atención 

ono, Purace, Piamonte y Tototro correspondientes al I trimestre del 202

Con intención de conocer el porcentaje de satisfacción global se emplea
encuestas con modalidad auto administrativa a usuarios que hayan utilizado los
servicios de salud que se brindan en el Empresa Social de Estado Popayán ESE
Además, nos permite identificar si nuestro cliente externo recomendaría a otras 
personas (amigos, familiares, vecinos, etc.) utilizar los servicios brindados por la 

FOR-MAN-GD-03 

Versión 0 

Fecha: JULIO 2018 

Página 1 de 12 

MES AÑO 

 2022 

isfacción global del 
usuario I trimestre de 2022, derecho vulnerado y compresión de derechos y 

Socialización modalidad virtual 

corresponden a la 
tucional para socialización de los temas en mención.  

https://meet.google.com/zkx-fbak-ffv, 
cuyo objetivo es conocer el 

ofertados por la 
 de Popayán, 

trimestre del 2022.  

Con intención de conocer el porcentaje de satisfacción global se emplea 
encuestas con modalidad auto administrativa a usuarios que hayan utilizado los 

ndan en el Empresa Social de Estado Popayán ESE 
te externo recomendaría a otras 

utilizar los servicios brindados por la 



 

 

En el periodo a evaluar 
encuestas. Con relación a la satisfacción global en la atención de los servicios de 
consulta médica general, Consulta Odontológica y/o higiene Oral, Laboratorio 
Clínico, PyP por enfermería, Imagen 
Hospitalización, Otros, ¿Cuál?, el 46.8
que la atención de los servicios en
que es “BUENA”, y un 5% refiere que es la atención en los ser
la institución es “REGULAR” con un 
mientras que la opción “ MUY MALA” obtuvo 0
pregunta.  

Con relación a la Posibilidad de recomendación de la Institución, se 
siguiente resultados: Con relación a la posibilidad de recomendación a utilizar los 
servicios de la institución por parte de los usuarios a otras personas el 
refiere que “DEFINITIVAMENTE SI” recomienda a la ESE, el 
“PROBABLEMENTE SI”, 

 
ACTA 

 
 

En el periodo a evaluar (I trimestre de 2022) se aplicaron un total de 1088
Con relación a la satisfacción global en la atención de los servicios de 

médica general, Consulta Odontológica y/o higiene Oral, Laboratorio 
por enfermería, Imagen Diagnostica, Vacunación, Urgencias, 
Otros, ¿Cuál?, el 46.8% de los usuarios encuestados consider

los servicios en mención es “MUY BUENA”, el 47.1
% refiere que es la atención en los servicios ofertados por 

“REGULAR” con un 1% expresa que existe una “MALA” atención;
la opción “ MUY MALA” obtuvo 0%.y el 0.4% no responde a la 

Con relación a la Posibilidad de recomendación de la Institución, se 
siguiente resultados: Con relación a la posibilidad de recomendación a utilizar los 
servicios de la institución por parte de los usuarios a otras personas el 

“DEFINITIVAMENTE SI” recomienda a la ESE, el 
 el 0.% refieren que “PROBABLEMENTE NO” 
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se aplicaron un total de 1088 
Con relación a la satisfacción global en la atención de los servicios de 

médica general, Consulta Odontológica y/o higiene Oral, Laboratorio 
Diagnostica, Vacunación, Urgencias, 

% de los usuarios encuestados consideran 
mención es “MUY BUENA”, el 47.1% considera 

vicios ofertados por 
% expresa que existe una “MALA” atención; 

y el 0.4% no responde a la 

 

Con relación a la Posibilidad de recomendación de la Institución, se obtuvo los 
siguiente resultados: Con relación a la posibilidad de recomendación a utilizar los 
servicios de la institución por parte de los usuarios a otras personas el 60.5% 

“DEFINITIVAMENTE SI” recomienda a la ESE, el 35.3% 
el 0.% refieren que “PROBABLEMENTE NO” 



 

 

recomiendan la institución, con un
los servicios de la Empresa Social
a la pregunta  

El monitoreo constante de este indicador permitirá
satisfacción de los usuarios con los servicios y trato recibido en los servicios
ofrecidos por la ESE Popayán, se puede concluir que la percepción de satisfacción 
de los usuarios es uno de los factores con mayor incidencia sobre la
decisiones al momento de seleccionar instituciones prestadoras d
salud, para el I trimestre del 202
argumentan la atención de la ESE Popayán es buen y muy buena

 

Con relación a PQRDF para el I
registros distribuidos de la siguiente manera: 

REPORTE PQRDF  

POPAYÁN  

TOTORO 

PIAMONTE  

PURACE  
CALDONO  

TOTAL  
 
Para el punto de atención 
Caldono un total de 1 registros, Piamonte un total de 
de PQRDF y para el punto de atención Purace 1

 

 

 

 
ACTA 

 
 

recomiendan la institución, con un 0% “DEFINITIVAMENTE NO” no recomienda 
los servicios de la Empresa Social de Estado Popayán ESE y el 3.7% no responde 

El monitoreo constante de este indicador permitirá identificar el nivel de
satisfacción de los usuarios con los servicios y trato recibido en los servicios
ofrecidos por la ESE Popayán, se puede concluir que la percepción de satisfacción 
de los usuarios es uno de los factores con mayor incidencia sobre la
decisiones al momento de seleccionar instituciones prestadoras de servicios de 

trimestre del 2022 se obtiene un porcentaje 94%. De pacientes que 
argumentan la atención de la ESE Popayán es buen y muy buena 

para el I trimestre del 2022 se obtuvieron un total de 
registros distribuidos de la siguiente manera:  

CANTIDAD

233

17

9 

1 
1 

261

Para el punto de atención Popayán un total de 233 pqrdf, punto de atención 
Caldono un total de 1 registros, Piamonte un total de 9 registros, Totoro 1

ra el punto de atención Purace 1 registros.  
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0% “DEFINITIVAMENTE NO” no recomienda 
y el 3.7% no responde 

identificar el nivel de 
satisfacción de los usuarios con los servicios y trato recibido en los servicios 
ofrecidos por la ESE Popayán, se puede concluir que la percepción de satisfacción 
de los usuarios es uno de los factores con mayor incidencia sobre la toma de 

e servicios de 
%. De pacientes que 

 

se obtuvieron un total de 261 

CANTIDAD 

233 

17 

 

 
 

261 

pqrdf, punto de atención 
registros, Totoro 17 registro 



 

 

 

PQRDF POR EAPB 

EMSSANAR 

AIC 
NUEVA EPS  

ASMET SALUD 
MALLAMAS  

OTRAS EAPB 
TOTAL  

Se socializa el total de PQRSF 
para emssanar se cuenta con u
salud con un total de 85 registros, nueva eps con un total de 39 registros, AIC 
EPS-I con 28 registros, Mallamas con n2 registros y para EAPB 19 registro 

TIPO DE SOLICITUD  POPAYÁN 

Denuncia 

Felicitación 

Petición de Consulta 

Petición de Documentación 

Petición de Información  

Queja 

Reclamo 

Sugerencia y/o Elogio  

TOTAL  

 
Se continua con la socializaci
atención Popayán Denuncia 1 registro, 
consulta 24 registros, petición
registros, quejas 146 registros, reclamos 2 registros, sugerencias y/o elogios 24 
registros. Punto de atención
reclamos 1 registro, sugerencia y/o elogios 3. Punto de 
8 registros, sugerencias y/o elogios 1 registro. Punto de 
registro punto de atención Caldono 

  

 

 
ACTA 

 
 

PQRDF POR EAPB  TOTAL  

88 

28 
 39 

ASMET SALUD  85 
2 

 19 
261 

 
Se socializa el total de PQRSF distribuidas por EAPB en la que se evidencia que 

emssanar se cuenta con un total de 88 registro de pqrdf, seguida de asmet 
salud con un total de 85 registros, nueva eps con un total de 39 registros, AIC 

I con 28 registros, Mallamas con n2 registros y para EAPB 19 registro 

POPAYÁN  TOTORO PIAMONTE  PURACE 

1 0 0 0 

31 1 0 0 

24 0 0 0 

1 0 0 0 

4 0 0 0 

146 12 8 1 

2 1 0 0 

24 3 1 0 

233 17 9 1 

Se continua con la socialización pqrdf según la solicitud se identifica para pun
Denuncia 1 registro, Felicitaciones 31 registro, 

petición de documento 1 registro, petición de información
gistros, reclamos 2 registros, sugerencias y/o elogios 24 

atención Totoro: Felicitaciones 1 registro, queja 12 registros, 
reclamos 1 registro, sugerencia y/o elogios 3. Punto de atención Piamonte
8 registros, sugerencias y/o elogios 1 registro. Punto de atención Purace 

Caldono 1 queja.  
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por EAPB en la que se evidencia que 
n total de 88 registro de pqrdf, seguida de asmet 

salud con un total de 85 registros, nueva eps con un total de 39 registros, AIC 
I con 28 registros, Mallamas con n2 registros y para EAPB 19 registro  

CALDONO  

0 

0 

0 

0 

0 

1 

0 

0 

1 

se identifica para punto de 
31 registro, Petición de 

información 4 
gistros, reclamos 2 registros, sugerencias y/o elogios 24 

Totoro: Felicitaciones 1 registro, queja 12 registros, 
Piamonte quejas 

Purace queja 1 



 

 

Gestión de respuesta a pqrsf se cuenta con que el 
respuesta en el tiempo establecido y 1

Se continua con la socialización
trimestre 2022 

Con relación a la identificación de un derecho se previó a la socialización se 
evidencia que los usuarios que responde el pre test consideran que el “brindar 
trato amable y respetuoso, hacer uso racional de los servicios, recibir atención y 
cuidar, dar buen trato a las 

Brindar trato amable 

y respetuoso 

Hacer uso racional de 

11
0

S E L E C C I O N E  D E  L A S  S I G U I E N T E S  C UA L  E S  U N  

 
ACTA 

 
 

Gestión de respuesta a pqrsf se cuenta con que el 99% de las solicitudes se dio  
uesta en el tiempo establecido y 1% respuesta fuera del rango establecido

socialización de comprensión de derechos y deberes 

Con relación a la identificación de un derecho se previó a la socialización se 
evidencia que los usuarios que responde el pre test consideran que el “brindar 
trato amable y respetuoso, hacer uso racional de los servicios, recibir atención y 

n trato a las instalaciones de la ESE POPAYÁN”, consideran que 

Hacer uso racional de 

los servicios 

Recibir atencion 

humanizada y trato 

amable 

Cuidar, dar buen 

trato a las 

intalaciones de la ESE 

POPAYAN 

10 15 12
0

49

0

S E L E C C I O N E  D E  L A S  S I G U I E N T E S  C UA L  E S  U N  

D E R E C H O

PRE TEST POST TEST
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% de las solicitudes se dio  
del rango establecido. 

de derechos y deberes para el I 

 

Con relación a la identificación de un derecho se previó a la socialización se 
evidencia que los usuarios que responde el pre test consideran que el “brindar 
trato amable y respetuoso, hacer uso racional de los servicios, recibir atención y 

”, consideran que 

Cuidar, dar buen 

trato a las 

intalaciones de la ESE 

POPAYAN 



 

 

estos son derechos. Una vez realizada la socialización adecuada explicando cada 
uno de los derechos de las 49 personas que participaron en dar respuesta al post 
test se identifica que queda cla
atención humanizada y trato amable”

Con relación a la identificación de un deber se previó a la socialización se 
evidencia que los usuarios que responde el pre test consideran que el 
sobre su propio tratamiento (consentimiento informado), privacidad, 
confidencialidad en el manejo de la información médica, solicitar una segunda 
opinión”, consideran que estos son deberes. Una vez realizada la socialización 
adecuada explicando cada uno de los deberes de las 49 personas que 
participaron en dar respuesta al post test se identifica que queda claro que el 
deber para esta oportunidad es “
sistema”  

Se puede concluir que los usuarios partic
deber, así como también reconocen un deber y derechos 
socializado.  

Decidir sobre su 

propio tratamiento 

(consentimiento 

informado)

15
0

SELECCIONES DE LAS SIGUIENTES CUAL ES UN DEBER

 
ACTA 

 
 

Una vez realizada la socialización adecuada explicando cada 
uno de los derechos de las 49 personas que participaron en dar respuesta al post 
test se identifica que queda claro que el derecho para esta oportunidad es “

humanizada y trato amable” 

Con relación a la identificación de un deber se previó a la socialización se 
evidencia que los usuarios que responde el pre test consideran que el 
sobre su propio tratamiento (consentimiento informado), privacidad, 
confidencialidad en el manejo de la información médica, solicitar una segunda 
opinión”, consideran que estos son deberes. Una vez realizada la socialización 

da uno de los deberes de las 49 personas que 
participaron en dar respuesta al post test se identifica que queda claro que el 
deber para esta oportunidad es “Contribuir solidariamente al financiamiento del 

Se puede concluir que los usuarios participan identifican la que es un derecho y 
deber, así como también reconocen un deber y derechos de los usuarios

Solicitar un 

asegunda opinion 

Contribuir 

solidariamente al 

financiamiento del 

sistema 

9
12 12

0 0

49

SELECCIONES DE LAS SIGUIENTES CUAL ES UN DEBER

PRE TEST POST TEST
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Una vez realizada la socialización adecuada explicando cada 
uno de los derechos de las 49 personas que participaron en dar respuesta al post 

ro que el derecho para esta oportunidad es “recibir 

 

Con relación a la identificación de un deber se previó a la socialización se 
evidencia que los usuarios que responde el pre test consideran que el “decidir 
sobre su propio tratamiento (consentimiento informado), privacidad, 
confidencialidad en el manejo de la información médica, solicitar una segunda 
opinión”, consideran que estos son deberes. Una vez realizada la socialización 

da uno de los deberes de las 49 personas que 
participaron en dar respuesta al post test se identifica que queda claro que el 

Contribuir solidariamente al financiamiento del 

ipan identifican la que es un derecho y 
de los usuarios 



 

 

Para el I trimeste de 2022 se evidencia que el dere
esta vulnerado en un 29.3% 
encontradas en las aperturas de buzones  semanal, se pude identificar que la 
causa de la vulneracion del derecho relacionado con el trato humanizado es el 
desconocimiento de los derechos y deberes de los usuarios  y la falta de 
capacitacio de los colaboradores de las diferentes areas en el trato humanizado en 
salud. Para lo cual se necesita 
espera a los usuarios dar a conocer los derechos y deberes a los afiliados 
participes y personal de planta de la ESE y realizar  ca
en la prestacion del servicio de salud

 
ACTA 

 
 

Para el I trimeste de 2022 se evidencia que el derecho a la atencion humanizada
vulnerado en un 29.3%  hallazgo encontrado en las dierentes formatos 

encontradas en las aperturas de buzones  semanal, se pude identificar que la 
causa de la vulneracion del derecho relacionado con el trato humanizado es el 
desconocimiento de los derechos y deberes de los usuarios  y la falta de 

acio de los colaboradores de las diferentes areas en el trato humanizado en 
necesita de difundir los derechos y deberes en salas de 

espera a los usuarios dar a conocer los derechos y deberes a los afiliados 
participes y personal de planta de la ESE y realizar  campañas de humanizacion 
en la prestacion del servicio de salud.  
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cho a la atencion humanizada 
s dierentes formatos 

encontradas en las aperturas de buzones  semanal, se pude identificar que la 
causa de la vulneracion del derecho relacionado con el trato humanizado es el 
desconocimiento de los derechos y deberes de los usuarios  y la falta de 

acio de los colaboradores de las diferentes areas en el trato humanizado en 
ifundir los derechos y deberes en salas de 

espera a los usuarios dar a conocer los derechos y deberes a los afiliados 
mpañas de humanizacion 



 

 

Para el I trimeste de 2022 se evidencia que el dere
vulnerado en un 7.2%. Se identifica la falta de compresion por parte de los 
usuarios al recepcionar informacion por parte del profesional tratante
es necesario Continuar con capacitaciones en co
por el sindicato  ya que permite mantener al usuario bine informado y satisfecho al 
escuchar sus necesidades.

 
ACTA 

 
 

Para el I trimeste de 2022 se evidencia que el derecho con al escuha
Se identifica la falta de compresion por parte de los 

usuarios al recepcionar informacion por parte del profesional tratante, 
Continuar con capacitaciones en comunicación acertiva brindadas 

por el sindicato  ya que permite mantener al usuario bine informado y satisfecho al 
escuchar sus necesidades. 
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con al escuha esta 
Se identifica la falta de compresion por parte de los 

, para lo cual 
municación acertiva brindadas 

por el sindicato  ya que permite mantener al usuario bine informado y satisfecho al 

 



 

 

Para el I trimeste de 2022 se evidencia que el dere
esta vulnerado en un 1.2%
ventanilla preferencial para cual se requiere 
el buen uso de la ventanilla preferencial

Para el I trimeste de 2022 se evidencia que el dere
atrencion  esta vulnerado en un 
de EAPB con mayor demanda para generar facilidad a la oportunidad al acceso a 
los servicios para cual se hace necesario 
acceso a los servicios. 

Se resuelven dudas con los temas tratados y se finaliza presentación. 

CONVOCATORIA (PROXIMA 
REUNIÓN): 
NOMBRE DE QUIEN ELABORÓ.
 
 
 
LEYDY KATHERINE PATIÑO 
GALINDEZ  
Profesional Participe SINTRAUNPROS 
Empresa Social del Estado Popayán 
ESE  

 
ACTA 

 
 

Para el I trimeste de 2022 se evidencia que el derecho de atencion prefere
%. Se identifica la no identificacion por lo usuarios la 

para cual se requiere Fortaceler educacion al usuario para 
el buen uso de la ventanilla preferencial.  

Para el I trimeste de 2022 se evidencia que el derecho a ña oportunidad en la 
vulnerado en un 20.4%. Implantación de nuevas lineas telfonicas 

de EAPB con mayor demanda para generar facilidad a la oportunidad al acceso a 
hace necesario Divulgacion de lineas telefonicas para el 

Se resuelven dudas con los temas tratados y se finaliza presentación. 

PROXIMA Por definir  

NOMBRE DE QUIEN ELABORÓ. TRANSCRIPTOR. 

PATIÑO 

Profesional Participe SINTRAUNPROS  
Empresa Social del Estado Popayán 

LEYDY KATHERINE PATIÑO 
GALINDEZ  
Profesional Participe SINTRAUNPROS 
Empresa Social del Estado Popayán 
ESE 
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de atencion preferencial  
tifica la no identificacion por lo usuarios la 

Fortaceler educacion al usuario para 

 

a ña oportunidad en la 
Implantación de nuevas lineas telfonicas 

de EAPB con mayor demanda para generar facilidad a la oportunidad al acceso a 
Divulgacion de lineas telefonicas para el 

Se resuelven dudas con los temas tratados y se finaliza presentación.  

LEYDY KATHERINE PATIÑO 

Profesional Participe SINTRAUNPROS  
Empresa Social del Estado Popayán 



 

 
ACTA

 
 

 

Lista de asistencia  

Marca 
temporal 

Dirección de correo 
electrónico 

NOMBRES Y 
APELLIDOS

4/27/2022 
9:33:56 

gloriamunozhidalgo25@g
mail.com Gloria Muñoz hidalgo

4/27/2022 
9:34:18 sirelkinjavi@gmail.com Elkin Idarraga

4/27/2022 
9:35:06 

cmancillalaboral@gmail.c
om 

MARIA CATALINA 
MANCILLA RAMIREZ

4/27/2022 
9:36:19 

vsp.esepopayan@gmail.c
om 

Carlos Julian Burbano 
Chilito 

4/27/2022 
9:40:40 

daniela.rosero02@usc.ed
u.co Daniela rosero 

4/27/2022 
9:41:07 Tito-9328@hotmail.com Victor Armando Rengifo 

4/27/2022 
9:52:04 

carmensolarte@gmail.co
m CARMEN SOLARTE

4/27/2022 
9:54:14 

nancyacostamu2264@g
mail.com Nancy Acosta Muñoz

4/27/2022 
10:06:07 

coordinacionbiomedica@
esepopayan.gov.co 

Jose Guillermo Muñoz 
Camacho 

4/27/2022 
10:08:58 

cmancillalaboral@gmail.c
om 

MARIA CATALINA 
MANCILLA RAMIREZ

4/27/2022 
10:10:15 

Coordinacionlaboratorio
@esepopayan.gov.co Isabel Sabino 

4/27/2022 
10:16:07 pap.farmacia@gmail.com 

Rocio Maribel Bolaños 
Ruiz  

ACTA 
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REPUBLICA DE COLOMBIA 
DEPARTAMENTO DEL CAUCA 

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO POPAYÁN 
ESE POPAYAN  

E.S.E NIT 900.145.579-1 
COMITÉ ISNTITUCIOAL    

27/01/2022 

NOMBRES Y 
APELLIDOS PUNTO DE ATENCION CARGO 

Gloria Muñoz hidalgo Popayán Profesional calidad 

Elkin Idarraga Toribio maya Médico de urgencias 
MARIA CATALINA 
MANCILLA RAMIREZ 

PUNTO DE ATENCION 
SUROCCIDENTE 

PROFESIONAL ESPECIALIZADO 
DESIGNADA EN PLANEACION

Carlos Julian Burbano Popayán - CS Sur 
Occidente Profesional VSP 

Daniela rosero  Piamonte  Enfermera sso  

Victor Armando Rengifo  Popayán  Ingeniero ambiental  

CARMEN SOLARTE SUROCCIDENTE COORDINACION CALIDAD

Nancy Acosta Muñoz Popayán Auditora de Calidad 
Jose Guillermo Muñoz 

 Popayán Coordinador Biomedico
MARIA CATALINA 
MANCILLA RAMIREZ 

PUNTO DE ATENCION 
SUROCCIDENTE 

PROFESIONAL ESPECIALIZADO 
DESIGNADO EN PLANEACION

Isabel Sabino  ESE Popayán  Coordinadora laboratorio clinico 
Rocio Maribel Bolaños 

Piamonte  Regente de Farmacia  

NUMERO DE 
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