
 
Sistema Gestión de Calidad 

REPÚBLICA DE COLOMBIA 

DEPARTAMENTO DEL CAUCA 
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO – POPAYÁN 

E.S.E 
NIT 900.145.579-1 

FGI-01 

Versión 1 

Fecha: Diciembre 
2012 

Página 1 de 12 

 

 
Calle 5 Carrera 14 esquina 

Correo electrónico: esepopayan@hotmail.com 
www.esepopayan.gov.co 

“Calidad en Salud, ESE nuestro compromiso” 

 
INFORME SUB-PROCESO SIAU - SISTEMA DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL 

USUARIO 
VIGENCIA 2019 

 
El Sistema de Información y Atención al usuario (SIAU) recepciona, clasifica, tramita y 

da solución a las peticiones, quejas, reclamos y hace seguimiento a las inquietudes, 
recomendaciones, sugerencias que prestan los ciudadanos en el marco del SGSSS y los 
entes de control. Permitiendo tomar los correctivos necesarios para el mejoramiento 
continuo de la calidad y oportunidad en la prestación del servicio de salud, a través de  
un proceso comunicativo con la población, con el fin de fortalecer y consolidar un 
sistema de información en donde se dan a conocer aspectos relacionados con los 
servicios que presta la ESE POPAYÁN, los mecanismos de organización y participación 

social en salud. 
 

 
 

 
1. PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL 

 

 
De  conformidad con el Decreto 4107 del  2011  sobre gestión  y  fomento de  

participación social en salud, desde el Sub- Proceso SIAU se acompañó en la vigencia  
2019 a la Liga de Usuarios en el Plan de Capacitaciones, temáticas propuestas por la 
Junta Directiva de la Liga y orientadas por el personal asistencial y administrativo de la 
ESE POPAYÁN, las cuales se cumplieron a cabalidad al cierre del año con la entrega de 

la respectiva certificación y los temas enunciados a continuación: 
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TEMA MES ORIENTADOR 

Orientación Jurídica Estatutos Asociaciones 
de Usuarios  

Febrero Dr Raúl Rico 

Socialización Derechos y Deberes de los 
Usuarios 
 

Marzo Liliana Palechor  

Procesos de Participación Social y Control 
Social en Salud 

Abril Jennifer Chávez 

Socialización Política de Humanización y 
comunicación asertiva 

Mayo Dra. Jhoana Toro 

Veeduría en salud y Socialización de la 
Ruta de Salud Mental 

Junio Jennifer Chávez 
Dra. Jhoana Toro 

Primeros Auxilios Básicos 
 

Julio Clara Arias Guzmán 

Generalidades sobre Seguridad y Salud en 
el Trabajo 

Agosto Clara Arias Guzmán 

Proceso de asignación de citas por internet 
y vía telefónica 

Septiembre Jennifer Chávez 
Liliana Palechor 

Hábitos y estilos de vida saludable Octubre Pasantes Programa 
Trabajo Social FUP 

Enfermedades Cardiovasculares, 
enfermedades no transmisibles y la 
importancia de la actividad física 

Noviembre Pasantes Programa 
Trabajo Social FUP 

Socialización Políticas, Procedimientos y 
Protocolos SIAU 

Diciembre Jennifer Chávez 
Liliana Palechor 

 
 

DIPLOMA 
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CURSO Y CERTIFICACIÓN DE BUENAS PRÁCTICAS DE ALIMENTACIÓN 

 
NOVIEMBRE DE 2019 
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2. DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS 

 
 

Los derechos y deberes de los usuarios representan para la ESE POPAYÁN, un 

instrumento invaluable para hacer pedagogía e interactuar con los usuarios. Así mismo 
garantiza el cumplimiento de las responsabilidades que las leyes y la constitución 
establecen. 
 

En cumplimiento de lo anterior se elaboró por parte del Área de Comunicaciones el 
formato de Derechos y Deberes, el cual se socializa de manera permanente en los 
puntos de atención. 
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3. PROCESO DE APERTURA DE BUZONES 

 
 

En la ESE POPAYÁN, éste espacio representa la participación efectiva y veras en la 

presentación de preguntas, quejas, reclamos, solicitudes o denuncias (PQRSD) que 
contribuyan a la mejora continua de nuestros servicios, se realizó cada 15 días con 
acompañamiento de un delegado de la Liga de Usuarios, Personería y Secretaría de 
Salud Municipal y Profesional SIAU de la ESE POPAYÁN, de acuerdo al Cronograma 

previamente elaborado, socializado y publicado en cartelera de la entidad. 
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abril - 2019 mayo - 2019 junio - 2019

enero - 2019 febrero - 2019 marzo - 2019

CRONOGRAMA APERTURA DE BUZONES 2019

SUB-PROCESO DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL USUARIO SIAU

julio - 2019 agosto - 2019 septiembre - 2019

octubre - 2019 noviembre - 2019 diciembre - 2019

2019
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4. CLASIFICACIÓN PQRSF 
 

Buscando siempre la optimización de la  prestación de nuestros servicios, este proceso 
cuenta con un procedimiento de análisis exhaustivo  de las  peticiones,  quejas, reclamos 
y denuncias, radicadas por  los  usuarios; a  fin de establecer estrategias dirigidas  al 
mejoramiento continuo. La  resolución de las PQRS se llevó a cabo con toda premura en 
los  términos establecidos por el Código Contencioso Administrativo y la  Ley 1755 del 
2015. 
 

Consolidado 2019 
 

 
 

Gráfica Manifestaciones 2019 
 

 
 

114

269

49 36

218

686

consolidado PQRSF 2019

Series1
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ANÁLISIS DE PQRSF 

 
En 2018 las principales causas generadoras de las PQRSF estaban relacionadas con: 

 
  Humanización  

 
  habilitación de canales alternos al presencial para asignación de citas 

 
 

En el 2019 
 
 

  Comprometidos con la Política de Humanización reforzamos los espacios de 
capacitación a nuestro personal.  
 

  Atendimos a las solicitudes de nuestros usuarios y creamos un aplicativo web y 
línea telefónica  para el agendamiento de citas virtuales por dichos medios. 

 
 
 

5. SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 
 

El  formulario  de  Encuesta  tiene  3 temas que  hacen  alusión  al  tipo  de servicio en  el 
que  fue  atendido,  la  calificación que le  da a los servicios   de salud  recibidos por la  
ESE DE POPAYÁN  y si recomendaría  o no  la IPS,  o  si daría sugerencia  o comentario 
alguno que nos  proporcione mejoría  en la prestación del servicio.  
 
Adicionalmente  los insumos  que  recoge  esta  Encuesta  relacionan un punto  de vista 
directo  de  parte del Usuario, indagando de los servicios utilizados como del  trato y 
tiempo de espera del  mismo.  
 
La  precepción  general  en la  Encuesta incluye un conjunto de preguntas  que  se  
evalúan teniendo en  cuenta  el grado de satisfacción del  usuario, la confiabilidad y 
reputación que a  su vez tengan de la  IPS.  
 
Al respecto, los  ejercicios  cualitativos complementarios  nos  indican  la  experiencia  del 
usuario  vivida toda vez que  se  realiza  al interior de  las  instalaciones de nuestros  
Centros de  salud, momento después  de  ser atendido.  
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RESULTADO INDICADOR DE SATISFACCIÓN 2019  
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

6. RESPONSABILIDAD SOCIAL 
 
 

La responsabilidad social de la ESE POPAYÁN,  ha establecido políticas y prácticas para 

promover y proteger la salud y bienestar de los usuarios, del personal y de quienes tienen 
relación directa o indirecta con la Institución 
 
En el año 2019 desde el Sub-Proceso de Atención al Usuario, se promovieron y apoyaron 
3 actividades con carácter social para el beneficio de la comunidad en diferentes sectores 
de la ciudad de Popayán. 

87%

95%

I SEMESTRE

II SEMESTRE
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ACTIVIDAD FECHA 

1. Campaña interna DONATÓN, con el 

objeto de recolectar ropa en buen 
estado e insumos para habitantes de 
calle. 

01/10/2019 

2. Jornada de Atención en Salud 
dirigida a habitantes de calle Barrio 
Bolívar y Polideportivo La Esmeralda 

30/10/2019 
09/12/2020 

3. Jornada de Vacunación antirrábica 
en articulación con la Secretaria de 
salud Municipal y Programa de 
Fisioterapia de la Universidad del 
Cauca 

13/11/2019 

 
 

DONATÓN 
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JORNADA DE SALUD HABITANTES DE CALLE 
 
 

 

 
 

 
JORNADA DE VACUNACIÓN ANTIRRÁBICA 

 

 
 

 
7. ACCIONES DE MEJORA 
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ACCIÓN RESPONSABLE FECHA 
Articulación con Sindicatos y Talento 
Humano para la realización de las jornadas 
semestrales dirigidas al personal de la ESE 
POPAYÁN sobre Humanización de los 
servicios. 

SIAU 15/02/2020 

Refuerzo y educación constante sobre el 
uso adecuado del buzón de sugerencias y 
requisitos mínimos para la respuesta de las 
manifestaciones recibidas por parte de la 
Oficina de atención al usuario (SIAU) 

SIAU  
PERMANENTE 

Actualización permanente del mini portafolio 
de servicios y ubicación exacta de cada 
punto de Atención de la ESE POPAYÁN 

SIAU 02/02/2020 
 

Construcción del Plan de Capacitaciones 
2020 dirigido a la Liga de Usuarios  

SIAU 08/01/2020  

Acompañamiento a la conformación de las 
Ligas de Usuarios de los municipios 

SIAU 15/02/2020 

               
                 

 
 

Liliana Palechor Ramírez 
Profesional SIAU 

Afiliada Partícipe SINTRAUNPROS 
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