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ACTA N°
7

HORAL INICIAL:
9: 00 am

HORA FINAL:
12:00 pm

DÍA MES AÑO

28 07 2023

NOMBRE DE LA REUNIÓN: Socialización de PQRDF de II Trimestre 2023,
satisfacción global de usuario II Trimestre 2023 derecho vulnerable, comprensión de
derecho y deberes 2023.
LUGAR (PUNTO DE ATENCIÓN Y/O ENTIDAD): Socialización modalidad virtual
ORDEN DEL DÍA (TEMAS A TRATAR).
Socialización PQRDF II trimestre 2023
Socialización satisfacción global del usuario II
trimestre 2023
Derecho vulnerado y Compresión derechos y
deberes

CITADOS:

Ver Lista de asistencia

DESARROLLO:
Las actividades que se relacionan en la presente acta corresponden a la socialización
PQRDF correspondiente al II trimestre 2023

El día 28/07/2023 a través del siguiente link https://meet.google.com/ait-yhxp-udk, se da
inicio con la socialización de de reporte PQRDF correspondiente al II trimestre 2023
obteniendo un total de 293 PQRDF, distribuidas por los cinco (5) municipios. (ver tabla).

Se presentaron un total de 293 PQRDF distribuidas así:

Para el municipio de Popayán se cuenta con un total de 222 pqrdf, Piamonte 33 registros,
Totoro 23 registros de pqrdf, purace 0 registros y caldono 15 registros de pqrdf.
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Se socializa la distribución de Pqrdf por tipo de solicitud en el que se presenta:
Denuncios 0 registros, peticiones de consulta 12 registros, petición de información 1 registro,
petición documentación un total de 0 registros, quejas 128 reclamos 11, sugerencias y /
elogios 34 registros, felicitaciones un total de 107 registros.

Distribución de pqrdf por municipios
Punto de atención Popayán 0 denuncios, peticiones de consulta 4 registros, petición de
información 0 registro, petición documentación un total de 0 registros, quejas 93 reclamos 3,
sugerencias y / elogios 31 registros, felicitaciones un total de 91 registros.

Punto de atención Caldono, petición de información 1 registro, quejas 11 registros, 2
reclamos,1 registros correspondiente a sugerencia y/o elogios.

Punto de atención Totoro, 13 felicitaciones, 8 quejas, 2 sugerencias y/o elogios.

Punto de atención Purace 0 registros de PQRDFS

Punto de atención Piamonte: petición de consulta 8 registros, 16 quejas, reclamos 6
registros, felicitaciones 3 registros
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Distribución de solicitud por EAPB

Para el II Trimestre de 2023 se obtuvo un total de PQRDFS para EPS I AIC de 33 registros,
EPS ASMET SALUD 58 registros, EPS EMSSANAR 77 registros, NUEVA EPS un total de
53 PQRDF, MALLAMAS 4 registros, COOSALUD 9 registros y para OTRAS EPS 24
registros y sin registro 33

Causa de la PQRDFS

En el II trimestre de 2023 se identificaron como causa de la PQRDFS los siguientes motivos:
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En el II trimestre de 2023 se obtiene como causa de la PQRDS la siguiente información:
Acceso al servicio con el 9%, mala atención 13%, demora en la atención 5%, información
6%, falla en el servicio 25%, reintegro y/o solicitud de personal 3%, mal comportamiento del
usuario 1%.

Causa de la felicitación se cuenta con un porcentaje 38% relacionada a la atención
humanizada.

Se socializa además los tiempos de respuesta de gestión para las PQRDFS para el II
Trimestre 2023 con un 100% de gestión de respuesta en los tiempos establecidos por norma.

Con referente a satisfacción global del usuario para el II trimestre de aplicaron un total de
965 encuetas se cuenta con la siguiente información
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De las encuestas aplicadas en los diferentes servicios se obtienen los siguientes resultados:
el 34.6% de los usuarios encuestados consideran que la atención de los servicios en

58 1 % refiere
1%

5% considera que la atención es muy mala, y
con el 0% no responde a la pregunta.

Posibilidad de recomendación de la Institución
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Con respecto a la posibilidad de recomendación a utilizar los servicios de la institución por
parte de los usuarios a otras personas el 61
recomienda los servicios ofertados por la ESE POPOYAN, el 35
recomiendan la institución, el 1% considera que Definitivamente No recomienda los servicios
de la institución, 2% probablemente no recomienda la atención, y el 1% no responden a la
pregunta.

INDICADOR SATISFACCIÓN GLOBAL EN LA ATENCIÓN





ACTA

FOR-MAN-GD-03

Versión 0

Fecha: JULIO 2018

Página 8 de 19

Ahora bien con relación en que si el usuario identifica cual es uno de sus derechos se puede
identificar que 9 recibir atención humanizada y trato amable
tiene claro que es uno de sus derechos como usuario.

Se identifica que 10 contribuir solidariamente al financiamiento del sistema son
considerados como un deber de los usuarios
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Con relación al derecho vulnerado para la ESE POPAYAN se identifica que para el mes junio
del 2023 con un total de 15.5% se encuentra vulnerado el derecho a la atención humanizada

Con relación a la vulneración al derecho de a la escucha de usuario se evidencia que para
el mes de junio 2023 se cuenta con un 15.5%.
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Con un 1.4% se identifica vulnerado el derecho a la atención preferencial para el mes junio
del 2023.

Para el mes de junio 2023 se identifica con un 16.9% la vulneración al derecho a la
oportunidad en la atención

Se resuelven dudas con los temas tratados y se finaliza presentación.
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CONVOCATORIA (PROXIMA REUNIÓN): Por definir
NOMBRE DE QUIEN ELABORÓ. TRANSCRIPTOR.

LEYDY KATHERINE PATIÑO GALINDEZ
Profesional Participe SINTRAUNPROS
Empresa Social del Estado Popayán ESE

LEYDY KATHERINE PATIÑO GALINDEZ
Profesional Participe SINTRAUNPROS
Empresa Social del Estado Popayán ESE
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Registro Fotográfico
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