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NOMBRE DE LA REUNION: Socializacién de PQRDF, satisfaccién global del
usuario IV trimestre de 2021

LUGAR (PUNTO DE ATENCION Y/O ENTIDAD): Socializacién modalidad virtual

ORDEN DEL DIA (TEMAS A TRATAR). |CITADOS:
Socializacién PQRDF 1V trimestre de 2021
Socializacién satisfaccién global del Ver Lista de asistencia
usuario IV trimestre de 2021

DESARROLLO:

Las actividades que se relacionan en la presente acta corresponden a la
socializacion PQRDF, Satisfaccion global del usuario correspondiente al IV
Trimestre de 2021.

El dia 27/01/2022 a través del siguiente link https://meet.google.com/zkx-fbak-ffv,
se da inicio a la socializacion de la satisfaccion global, cuyo objetivo es conocer el
grado de satisfaccion global del usuario que acude a los servicios ofertados por la
Empresa Social de Estado Popayan E.S.E en los puntos de atencién de Popayan,
Caldono, Purace, Piamonte y Tototro correspondientes al IV trimestre del 2021.

Con intencion de conocer el porcentaje de satisfaccion 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 Popayan ESE
Ademas, nos permite identificar si nuestro cliente externo recomendaria a otras
personas (amigos, familiares, vecinos, etc.) utilizar los servicios brindados por la
institucion.
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Tabla 1. Porcentaje de Satisfaccion Global en la Atencidn.

MUNICIPIO | MUY BUENA | BUENA |REGULAR| MALA MUY MALA | NO RESPONDE TOTAL
POPAYAN 207 335 22 4 2 a 770
CALDONO 100 438 1 0 0 0 145

PURACE 29 185 0 0 0 218
PIAMONTE 67 36 0 0 0 0 103
TOTORO 16 3 0 0 0 23
SUB TOTAL 419 2809 29 4 2 0 1263
PORCENTAIE 33,2% 64,1% 2,3% 0,3% 0,2% 0,0% 100%

En el periodo a evaluar (IV trimestre de 2021) se aplicaron un total de 1255
encuestas. Con relacion a la satisfaccion global en la atencidén de los servicios de
consulta meédica general, Consulta Odontolégica y/o higiene Oral, Laboratorio
Clinico, PyP por enfermeria, Imagen Diagnostica, Vacunacion, Urgencias,
Hospitalizacion, Otros, ¢ Cual?, el 33.2% de los usuarios encuestados consideran
que la atencién de los servicios en mencién es ‘MUY BUENA”, el 64.1% considera
que es “BUENA”, y un 2.3% refiere que es la atencidén en los servicios ofertados
por la institucion es “REGULAR” con un 0.3% expresa que existe una “MALA”
atencion; mientras que la opcion “ MUY MALA” obtuvo 0.2%.

Tabla 2. Posibilidad de recomendacion de la Institucion

MUNICIPI | DEFINITIVAME | PROBABLEME | PROBABLEME | DEFINITIVAME NO TOT
(8] NTE 51 NTE 51 NTE NO NTE NO RESPONDE | AL
POPAYAN 499 263 5] 2 0 770
CALDONO | 122 . 27 0 o 0 145
PURACE 148 65 1 0 0 218
PIAMONT
E 67 ae 0 o 0 103
TOTORO 23 0 0 o 0 23
SUB
TOTAL 859 385 7 2 0 1263
PORCENT 100
AlE 68,0% 31,3% 0,6% 0,2% 0,0% %

Con relacion a la Posibilidad de recomendaciéon de la Institucion, se obtuvo los
siguiente resultados: Con relacion a la posibilidad de recomendacion a utilizar los
servicios de la institucién por parte de los usuarios a otras personas el 68% refiere
que “DEFINITIVAMENTE SI” recomienda a la ESE, el 31.3% “PROBABLEMENTE
SI”, el 0.6% refieren que “PROBABLEMENTE NO” recomiendan la institucién, con
un 0.2% “DEFINITIVAMENTE NO” no recomienda los servicios de la Empresa
Social de Estado Popayan ESE
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El monitoreo constante de este indicador permitira identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con los servicios y trato recibido en los servicios
ofrecidos por la ESE Popayan, se puede concluir que la percepcion de satisfaccion
de los usuarios es uno de los factores con mayor incidencia sobre la toma de
decisiones al momento de seleccionar instituciones prestadoras de servicios de
salud, para el IV trimestre del 2021 se obtiene un porcentaje 97%. De pacientes
que argumentan la atencion de la ESE Popayan es buen y muy buena y con un
99% de los usuarios recomiendan los servicios de la ESE Popayan.

Tabla 3. Experiencia de atencién

Mumero de pacientes que
respondieron "Muy buena" o 1998
. "buena” a la pregunta:
Pm_pormc_:p de £ Comao calificaria su 97%
slatgﬁfalaccmn experiencia global respecto a
gsﬂuae:i 55 de los sewiciqs que ha recibido 1263
IPS a trai.res de su IP3. |
Proporcion de usuarios que 1254
recomendariasulPSa | 99%
familiares y amigos 1263

Con respecto al || semestre se socializa los siguientes resultados:

En el periodo a evaluar se aplicaron un total de 2705 encuestas.
Con relacién a la satisfaccion global en la atencién de los servicios de consulta
meédica general, Consulta Odontoldgica y/o higiene Oral, Laboratorio Clinico, PyP
por enfermeria, Imagen Diagnostica, Vacunacion, Urgencias, Hospitalizacion,
Otros, ¢Cual?, el 32.9% de los usuarios encuestados consideran que la atencién
de los servicios en menciéon es “MUY BUENA”, el 63.7% considera que es
‘BUENA”, y un 2.8% refiere que es la atencion en los servicios ofertados por la
institucion es “REGULAR” , el 0.4% registros expresa que existe una “MALA”
atencion; mientras que la opcién “ MUY MALA” se obtiene un 0.1%

Tabla 1. Porcentaje de Satisfaccion Global en la Atencion.

MUNICIPIO | MUY BUENA | BUENA | REGULAR | MALA | MUY MA.LA] MNO RESPONDE | TOTAL

POPAYAN 520 1057 69 11 3 1 1661
CALDOND 104 94 1 0 0 0 159
PURACE 32 332 4 0 0 368
PIAMONTE 158 S0 0 0 0 208
TOTORO 73 196 2 0 0 0 277

S5UB TOTAL 893 1729 76 11 3 1 2713

PORCENTAIE 32,9% 63,7% 2,8% 0,4% 0,1% 0,0% 100%
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Con respecto a la posibilidad de recomendaciéon a utilizar los servicios de la
institucion por parte de los usuarios a otras personas el 80.1% refiere que
‘DEFINITIVAMENTE SI” recomienda a la ESE, el 19% “PROBABLEMENTE S/, el
0.7% refieren que “PROBABLEMENTE NO” recomiendan la institucion, adicional
de se evidencia que el 0.2% refiere que “DEFINITIVAMENTE NO” no recomienda
los servicios de la Empresa Social de Estado Popayan ESE

Tabla 2. Posibilidad de recomendacion de la Institucion

MUNICIPI | DEFINITIVAME | PROBABLEME | PROBABLEME | DEFINITIVAME NO TOT
0 NTE 5l NTE 5l NTE NO NTE NO RESPONDE | AL
POPAYAN 1296 341 15 3 0 1661
CALDONO | 139 . 60 o ] 0 195
PURACE 298 69 1 0 0 368
PIAMONT
E 166 42 0 0 0 208
TOTORO 273 4 o ] 0 277
suB
TOTAL 2172 516 20 5 0 2713
PORCENT 100
AlE 80,1% 19,0% 0,7% 0,2% 0,0% %

La percepcidon de satisfaccion de los usuarios es uno de los factores con mayor
incidencia sobre la toma de decisiones al momento de seleccionar instituciones
prestadoras de servicios de salud, para el Il semestre del 2021 se obtiene un
porcentaje 97% de pacientes que argumentan que la atencién de la ESE Popayan
es buen y muy buena y con un 99% de los usuarios recomendarian los servicios
de la ESE Popayan

Tabla 3. Experiencia de atencién

Mumero de pacientes que
respondieron "Muy buena” o
"buena” a la pregunta: ; Como 2622
calificaria su experiencia global
respecto a los servicios que ha
recibido a través de su IP5. | 2713
Proporcion de usuarios que
recomendaria su IPS a . 2668 99%
familiares y amigos [ 2713

Proporcidn de 97%
satisfaccidn
global e

usuarios de IPS

Con relacién a PQRDF para el IV trimestre del 2021 se obtuvieron un total de 215
registros distribuidos de la siguiente manera:
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IV TRIMESTRE

MUNICIPIO
POPAYAN
CALDONO
PIAMONTE
TOTORO
PURACE
TOTAL

TOTAL

Fuente: Plataforma PQRSF ESE

Para el punto de atencion Poyan un total de 210 pqrdf, punto de atenciéon Caldono
un total de 1 registros, Piamonte un total de 3 registros, Totoro 1 registro de
PQRDF vy para el punto de atencién Purace O registros.

TOTAL DE PQRSF POR EAPB

TOTAL DE PQRSF POR EAPB IV
TRIMESTRE 2021
ASMET NUEVA EPS OTROS

Fuente: Plataforma PQRSF ESE

Se socializa el total de PQRSF distribidas por EAPB en la que se evidencia que
para Asmet cuenta con un total de 81 registros, seguido de EMSSANAR con un

total de 64 registros, para un total de 23 registros. AIC con 20 registros de pqrdf y
para otras EPS un nueva eps total de 27 registros.
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TIPO DE SOLICITUD IV TRIMESTRE 2021

Solicitudes Totales
fisicas

Denuncia
Felicitacion 4 o 0
Peticiones de N o 0
Conzulta
Peticiones de 0 o 0
Documentacion
Peticiones de ] 1] ]
Informacion
Quejas 124 o 0
Reclamos 1 1] o
Sugerencia yho 16 1] ]
Elogios
Totales 215 0 | 0

Fuenta: Fizisiorma PQRSF ESE

Se continua con la socializacion pgrdf segun la solicitud en la que se resalta quien
el 57.67% corresponde a las queja. El 190.7% corresponde a felicitaciones.
Peticiones de consulta de 14.42%, sugerencia y/o elogios con un total de 7.44% vy
un 0.93% relacionada a denuncias y con el 0.47% relacionada a reclamos.

Pendientes Pendientes Respondidas Respondidas
fuera del dentro del fuera del dentro del
rango rango rango rango

Denuncia 0 0 0 2
Felicitacion 0 0 0 41
Peticiones de 0 0 0 ka
Cansulta
Peticiones de 0 0 0 0
Documentacian
Peticiones de 0 0 0 0
Informacion |
Quejas 0 0 0 124
Reclamos 0 0 0 1
Sugerencia yfo 0 0 0 16
Elogios
Totales 0 0 0 215

Fuente: Plataforma PQRSF ESE

Gestion de respuesta a parsf se cuenta con que el 100% de las solicitudes se dio
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respuesta en el tiempo establecido.

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

CONVOCATORIA (PROXIMA Por definir
REUNION):
NOMBRE DE QUIEN ELABORO. TRANSCRIPTOR.

LEYDY KATHERINE PATINO

GALINDEZ

Profesional Participe SINTRAUNPROS
Empresa Social del Estado Popayan
ESE

LEYDY KATHERINE PATINO
GALINDEZ

Profesional Participe SINTRAUNPROS
Empresa Social del Estado Popayan
ESE
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Lista de asistencia

P
AN
L
Empreso Socta del Estedo

POPAYAN E.S.E.

REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DEL CAUCA

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO POPAYAN

ESE POPAYAN

E.S.E NIT 900.145.579-1

COMITE ISNTITUCIOAL
27/01/2022

Fecha

Direccién de correo electronico

Nombres y apellidos

Cargo

Punto de atencion

1/27/2022 9:22:08

sirelkinjavi@gmail.com

ELKIN IDARRAGA

MEDICO GENERAL

TORIBIO MAYA

1/27/2022 9:23:42

cdinasrivera@gmail.com

Claudia lorena dinas

Coordinadora Salud publica

Ese Popayan

1/27/2022 9:31:08 | vsp.esepopayan@gmail.com Carlos Julian Burbano Chilito Profesional vsp Popayan
; Referencia y Centro de Salud
1/27/2022 9:32:23 | referencia@esepopayn.gov.co LEYDY KATHERINE PATINO Contrarreferencia/SIAU SurOccidente

1/27/2022 9:34:12

sindy.urbano10@gmail.com

Sindy Urbano Valencia

Gestor servicio farmacéutico

Centro salud sur occidente

1/27/2022 9:35:01 | pap.farmacia@gmail.com Rocio Maribel Bolafios Ruiz Regente de Farmacia Piamonte

1/27/2022 9:37:27 | caldono@espopayan.gov.co Carlos Andrés Benavides Coordinador Caldono

1/27/2022 9:38:17 | piamonte@esepopayan.gov.co Alba Rocio Carabali Coordinadora de Punto Piamonte
coordinacionpopayan@esepopayan.

1/27/2022 9:39:48 | gov.co Hernan Efren Diaz Bonilla Coordinador PA Popayan Popayan

1/27/2022 9:40:22

Coordinacionlaboratorio@esepopay
an.gov.co

Isabel Sabino Pinedo

Coordinadora Laboratorio Clinico

Ese Popayan

1/27/2022 9:48:15

nancyacostamu2264@gmail.com

Nancy Acosta Muhoz

Auditoria

Popayan

1/27/2022 10:11:39

coordinacionbiomedica@esepopaya
n.gov.com

Jose Guillermo Mufioz Camacho

Coordinador Biomedico

C.S. Sur Occidente

1/27/2022 10:15:34

rscastano@unicauca.edu.co

Roger Steven Castafio

Enfermero

Maria occidente

1/27/2022 10:15:39

andreshueje@hotmail.com

Alvaro Andres Hueje Oliveros

Enfermero

Hospital Toribio Maya

1/27/2022 10:36:06

gloriamunozhidalgo25@gmail.com

Gloria Mufioz Hidalgo

Profesional calidad

Popayan

1/27/2022 10:45:38

Tito-9328@hotmail.com

Victor Armando Rengifo

Ing ambiental

Sur Occidente
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1/27/2022 10:46:21

cotazo75@gmail.com

Juan Carlos cotazo

Coordinador

Purace

1/27/2022 11:33:08

calidad@esepopayan.gov.co

Carmen Solarte

Coordinador calidad

Popayan
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Registro Fotografico
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INFORME SATISFACCION AL USUARIO IV TRIMESTRE 2021

OBJETIVO GENERAL
Conocer el grado de satisfaccion global del usuario que acude a los servicios
ofertados por la Empresa Social de Estado Popayan E.S.E en los puntos de

10:34 | zkx-fbak-ffv

5 9 £

r Higtorial Marcadores Hemamientas  Ayuda

€ . Con:

Validsc % Consul ™ Recibic VW Nueve'  [S] sanita: @ LaloEb 7 Oficina

o0gle.com/zks-fbak-F

e - c e

i

A continuacion, se relaciona resultados tabulados correspondientes IV trimestre
del 2021.

MUNICIPIO | MUY BUENA | BUENA
POPAYAN 207 535
CALDONO 100 48 149
PURACE 29 185 218
PIAMONTE 67 36
TOTORO 16 5 23
SUB TOTAL 419 809 4 1263
PORCENTAJE 33.2% 64,1% 0,3% ), 2% 100%

NO RESPONDE

En el periodo a evaluar se aplicaron un total de 1255 encuestas.
Con relacion a la satisfaccion global en la atencion de los servicios de consulta

rer WD

10:34 | zkx-fbak-ffv

=¥ 9 £

Referecia Contrs gloria munoz hidal... Andres Hueje

‘Calidad ESE Popa... Carlos Julian Burb... Isabel Sabino
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Sindy Urbano
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usuarios estarian dispuestos a recomendar los servicios:

Referecia Contrar... gloria mufioz hidal... Andres Hueje

Tabla 2. Posibilidad de recomendacién de la Institucién

MUNICIPI | DEF PROBABLEME DEF % ‘ R
o NTE SI NTESI INTE NO NTE NO

POPAYAN 499 263 6 2 %\

CALDONO 122 27 0 0 " (1 '(

PURACE 63 1 0

PIAMONT

Carlos Julian Burb... Isabel Sabino
36

TOTORO

TOTAL
PORCENT

A S

Sindy Urbano FARMACI
Ta

-
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- Referecia Contrar... loria mufioz hidal... Andres Hueje
El monitoreo constante de este indicador permitira identificar el nivel de o !
satisfaccidn de los usuarios con los servicios y trato recibido en los servicios
ofrecidos por la ESE Popayan

Tabla 3. Experiencia de atencién % [é\
Nimero de pacientes que Ry |

respondieron "Muy buena" o
"buena” a la pregunta:
£ Cémo calificaria su
experiencia global respecto a
los servicios que ha recibido
a través de su IPS.
Proporcion de usuarios gue g

Carlos Julian Burb... Isabel Sabino
Proporcion de
satisfaccion
global e

usuarios de
IPS

fasulPSa S
familiares y amigos

Sindy Urbano FARMACI =
S—— § — o
. e B 2 =
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registros, punto de atencién Totoro 1 registro y punto de atencién Purace 0 registros.

® Whats”

IV TRIMESTRE

|
IMUNICIPIO

POPAYAN

ICALDONO

IPIAMONTE

[TOTORO

IPURACE

[TOTAL

Fuente: Plataforma PQRSF E

RELACION DE TOTAL PQRSF DISTRIBUIDOS POR MES CORRESPONDIENTE AL IV
TRIMESTRE 2021
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INGRESOS POR MEDIO DE RECEPCION

Solicitudes
Redes
Sociales

Solicitudes Web Solicitudes

Otros Medios

Ingresos.

Respondidas

sanita:. @D laloEb 77 Oficine  @® Whate

Pendientes
Totales 0
0%
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Andres Hueje

Isabel Sabino
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En el Il SEMESTRE de 2021, es decir, en los meses de octubre, noviembre y diciembre, la
Empresa Soclal de Estado Pnpayan E.S.E recibié un total de 401 PQRSF (Peticiones, Quejas,

Y es), distribuidas de la siguiente manera: Punto de atencién
Popayén, 379 registros, Punto de etenclon Caldono 2 registro, Punto de atencién Piamonte 14
registros, punto de atencién Totoro 6 registro y punto de atencién Purace 0 registros

1| SEMESTRE 2021
MUNICIPIO
POPAYAN
CALDONO
PIAMONTE
TOTORO
PURACE
TOTAL

Fuente: Plataforma PQRSF ESE
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PQRSF DISTRIBUIDAS POR MES EN
EL IV TRIMISTRE 2021

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Plataforma PORSF ESE
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En distribucién por meses se evidencia que en el mes octubre 2021 un total de 115 re: stros. para
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