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ACTAN° HORAL INICIAL.: HORA FINAL.: DIA MES ANO
7 9: 00 am 12:00 pm 28 07 2023

NOMBRE DE LA REUNION: Socializacién de PQRDF de Il Trimestre 2023,
satisfaccion global de usuario Il Trimestre 2023 derecho vulnerable, comprension de

derecho y deberes 2023. )
LUGAR (PUNTO DE ATENCION Y/O ENTIDAD): Socializacion modalidad virtual

ORDEN DEL DIA (TEMAS A TRATAR). CITADOS:
Socializacion PQRDF Il trimestre 2023
Socializacion satisfaccion global del usuario Il | Ver Lista de asistencia

trimestre 2023
Derecho vulnerado y Compresion derechos y

deberes

DESARROLLO:
Las actividades que se relacionan en la presente acta corresponden a la socializacion

PQRDF correspondiente al Il trimestre 2023

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

JULIO 2023 PRESENTACION - PowerPoint

o ¥ \_I [=) Disefio B~ ~Oool O

b B ~ 2] Restablec AL LD G o 28 Reemplazar
d\apuslt\\afa ~ G Seccion - A Ee s 4NN ) w0 [t Seleccionar -
Portapapeles Diapositiv: Fuente al ujo Edicién

O =

REPORTE PQRDFS Il TRIMESTRE 2023

DISTRIBUCION POR MUNICIPIOS
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MUNICIPIOS ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
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Se presentaron un total de 293 PQRDF distribuidas asi:

Para el municipio de Popayan se cuenta con un total de 222 pqgrdf, Piamonte 33 registros,
Totoro 23 registros de pqrdf, purace 0 registros y caldono 15 registros de pqrdf.
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Se socializa la distribucién de Pqrdf por tipo de solicitud en el que se presenta:

Denuncios 0 registros, peticiones de consulta 12 registros, peticion de informacioén 1 registro,
peticion documentacién un total de O registros, quejas 128 reclamos 11, sugerencias y /
elogios 34 registros, felicitaciones un total de 107 registros.

Distribucion de pqrdf por municipios

Punto de atencion Popayan O denuncios, peticiones de consulta 4 registros, peticion de
informacion 0 registro, peticion documentacion un total de 0 registros, quejas 93 reclamos 3,
sugerencias y / elogios 31 registros, felicitaciones un total de 91 registros.

Punto de atencién Caldono, peticién de informacion 1 registro, quejas 11 registros, 2
reclamos,1 registros correspondiente a sugerencia y/o elogios.

Punto de atencion Totoro, 13 felicitaciones, 8 quejas, 2 sugerencias y/o elogios.
Punto de atencion Purace 0 registros de PQRDFS

Punto de atencion Piamonte: peticion de consulta 8 registros, 16 quejas, reclamos 6
registros, felicitaciones 3 registros
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Distribucién de solicitud por EAPB
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Para el Il Trimestre de 2023 se obtuvo un total de PQRDFS para EPS —| 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 Il trimestre de 2023 se identificaron como causa de la PQRDFS los siguientes motivos:
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CAUSA DE LA PQRDFS Il TRIMESTRE 2023
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En el ll trimestre de 2023 se obtiene como causa de la PQRDS la siguiente informacién:
Acceso al servicio con el 9%, mala atencion 13%, demora en la atencion 5%, informacion
6%, falla en el servicio 25%, reintegro y/o solicitud de personal 3%, mal comportamiento del
usuario 1%.

Causa de la felicitacion se cuenta con un porcentaje 38% relacionada a la atencion
humanizada.
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Se socializa ademas los tiempos de respuesta de gestion para las PQRDFS para el |l
Trimestre 2023 con un 100% de gestion de respuesta en los tiempos establecidos por norma.

Con referente a satisfaccion global del usuario para el |l trimestre de aplicaron un total de
965 encuetas se cuenta con la siguiente informacion
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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 atencién de los servicios en
mencién es “MUY BUENA”, el 58.7% considera que el servicio es “BUENA”, el 5.1 % refiere
que es la atencion en los servicios ofertados por la institucion es “REGULAR” y el 1%
expresa que existe una “MALA” atencion; el 0.5% considera que la atencion es muy mala, y
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SATISFACCION AL USUARIO Il TRIMESTRE 2023

Posibilidad de recomendacion de la Institucion

NO

PUNTO DE | DEFINITIVAME | PROBABLEME | DEFINITIVAME | PROBABLEME ( | TOTA
ATENCION NTESI NTESI NTE NO NTENO o L [
POPAYAN 359 137 10 1s 2 | s

PIAMIONTE 33 65 0 1 o 99

CALDONO 118 61 0 2 0 |18

PURACE 25 68 0 0 3 %6

TOTORO 57 5 0 0 o 66

'SUB TOTAL 592 340 10 18 5 | 965

:cnuum 61% 35% 1% 2% 1% |100%

TOTAL 965
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Con respecto a la posibilidad de recomendacion a utilizar los servicios de la institucion por
parte de los usuarios a otras personas el 61% refiere que “DEFINITIVAMENTE SI”
recomienda los servicios ofertados por la ESE POPOYAN, el 35% “PROBABLEMENTE SI”,
recomiendan la institucion, el 1% considera que Definitivamente No recomienda los servicios
de la institucién, 2% probablemente no recomienda la atencion, y el 1% no responden a la
pregunta.

INDICADOR ATISFACCION GLOBAL EN LA ATENCION
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&
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stz s usuarios con Ios Servicios y trato recibido en l0s servicios ofrecidos por la ESE Popayan.
Il trimestre 2023 TOTAL| %
P.3.14 NGimero de pacientes que respondieron "Muy buena” o
"buena” a la pregunta: ¢ Cémo calificaria su experiencia global 900

respecto a los servicios que ha recibido a través de su IPS?

P 3.14 Numero de usuarios que respondieron la pregunta 965

La percepcion de satistaccion de I0s usuarios es uno de los Tactores con mayor incidencia sobre
|a toma de decisiones al momento de seleccionar instituciones prestadoras de servicies de salud,
para el Il frimestre de 2023 se obtiene un porcentaje de satisfaccion del 93%.
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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.

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 Il trimestre de 2023 se obtiene un porcentaje de satisfaccion del
93%.

Se da continuidad en la socializacion en la compresion de los derechos y deberes de los
usuarios, post socializacion y explicacion de los mismos.

1. El derecho es el conjunto de normas que imponen deberes
y normas que confieren facultades, que establecen las bases
de convivencia social

M Falso m Verdadero

PRE TEST POST TEST

En el que se identifica que 11 personas conoce y entiende la definicion de derecho.

2. Se entiende por deber la obligacion, compromisio o
responsabilidad moral que le ataiie a casa persona y se basa en
obrar bajo los principios de la moral, la justia o su propia

M Falso ™ Verdadero

PRE TEST POST TEST

En la tabla se identifica que el 10 de la personas identifican el significado de un deber.
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SOCIALIZACION COMPRESION DERECHOS Y DEBERES
DE LOS USUARIOS

3. Seleccione de las siguientes cual es un DERECHO

WFRETEST mPOSTTEST
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Ahora bien con relacion en que si el usuario identifica cual es uno de sus derechos se puede
identificar que 9 personas identifican que el “recibir atencion humanizada y trato amable”
tiene claro que es uno de sus derechos como usuario.
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“w

Se identifica que 10 registros “contribuir solidariamente al financiamiento del sistema” son
considerados como un deber de los usuarios
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Con relacion 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 atencién humanizada
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Con relacion a la vulneracion 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 atencion preferencial para el mes junio
del 2023.
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Para el mes de junio 2023 se identifica con un 16.9% la vulneracion al derecho a la
oportunidad en la atencion

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