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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO- SIAU

TERCER TRIMESTRE, ANO 2022

En el tercer trimestre del aflo 2022, fueron realizadas por la oficina del SIAU de la
Unidad Administradora Especial de Salud (UAES), las siguientes actividades:

e Aplicacion de encuestas de satisfaccion de usuarios (Pacientes)

e Socializacién de los deberes y derechos de los usuarios

e Socializacion de la red de prestacion de servicios

e Radicacion, tramite y respuesta de PQRSD

e Seguimiento y control a las PQRSD

e Disefio de formulario virtual para tramites de PQSRD

e Programacion de la Politica de Participacion Social en Salud (PPSS).

e Capacitacion a los profesionales del area administrativa y asistencial sobre
la humanizacion en salud

e Eleccién nueva junta de alianza de usuarios.

1. ENCUESTAS DE SATISFACCION:

Durante este segundo trimestre del afio 2022 se realizaron 120 encuestas de

satisfaccion a nuestros usuarios de forma presencial.

Se les pregunto acerca de la calidad de la atencion recibida, el tiempo de espera,
la calidad de la infraestructura y la satisfaccion del servicio recibido, de esta

manera se obtienen los siguientes resultados:
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1. La calidad de la atencion e informacion
recibida fue

2%

B E-Excelente W B-Bueno M R-Regular

D-Deficiente
Frecuencia Cantidad Porcentaje
Excelente 42 35%
Bueno 63 52%
Regular 13 11%
Deficiente 2 2%
Total 120 100%

Con relacién a la calidad de la atencién e informacién recibida, el total de los

encuestados respondieron que el 35% es excelente, un 52% bueno, 11% regular y
2% deficiente.
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2. El tiempo de espera previo a su
atencion fue

13%

M E-Excelente W B-Bueno m R-Regular D-Deficiente
Frecuencia Cantidad Porcentaje
Excelente 16 13%
Bueno 57 48%
Regular 31 26%
Deficiente 16 13%
Total 120 100%

De acuerdo con el tiempo de espera previo a la atencion, el total de los
encuestados respondieron que el 13% es excelente, un 48% bueno, 26% regular y
13% deficiente.
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3. Lasalade espera la considera

2%

B E-Excelente W B-Bueno ® R-Regular D-Deficiente

Frecuencia Cantidad Porcentaje
Excelente 23 19%
Bueno 80 67%
Regular 14 12%
Deficiente 3 2%
Total 120 100%

De igual manera, teniendo en cuenta la calidad de la infraestructura, la sala de
espera la consideran el total de los encuestados asi: el 19% es excelente, un 67%

bueno, 12% regular y 2% deficiente.
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la considera
3%
B E-Excelente W B-Bueno ® R-Regular D-Deficiente
Frecuencia Cantidad Porcentaje

Excelente 27 22%

Bueno 85 71%

Regular 5 4%
Deficiente 3 3%

Total 120 100%

0 2019, vigancia: 4 afios

Asimismo, con relacion a la limpieza en la sala de espera y bafos, el total de los
encuestados respondieron que el 22% es excelente, un 71% bueno, 4% regular y

3% deficiente.
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La senalizacion de areas y rutas la

considera
2%

5.

D-Deficiente

M E-Excelente W B-Bueno M R-Regular

Frecuencia Cantidad Porcentaje
Excelente 25 21%
Bueno 89 74%
Regular 4 3%
Deficiente 2 2%
Total 120 100%

Por otro lado, teniendo en cuenta la sefalizacion de areas y rutas el total de los
encuestados respondieron que el 21% es excelente, un 74% bueno, 3% regular y

2% deficiente.
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El acceso a la unidad lo considera

6l
1%
B E-Excelente W B-Bueno ® R-Regular D-Deficiente
Frecuencia Cantidad Porcentaje
Excelente 25 12%
Bueno 89 82%
Regular 4 5%
Deficiente 2 1%
Total 120 100%

De acuerdo con el acceso y/o ingreso a la Unidad Administrativa Especial de
Salud el total de los usuarios encuestados consideran que: el 12% es excelente,

un 82% bueno, 5% regular y 1% deficiente.
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7. Elacceso de personas con
discapacidad o minusvalido es

5%

B E-Excelente W B-Bueno ® R-Regular D-Deficiente

Frecuencia Cantidad Porcentaje
Excelente 12 10%
Bueno 84 70%
Regular 18 15%
Deficiente 6 5%
Total 120 100%

En relacién con el acceso de personas con discapacidad o minusvalido el total de
los encuestados respondieron que el: 10% es excelente, un 70% bueno, 15%

regular y 5% deficiente.
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é¢Ha recibido charlas,actividades y
talleres educativos por parte de UAES

mSl =NO
Frecuencia Cantidad Porcentaje
Si 30 25%
No 90 75%
Total 120 100%

De acuerdo con la satisfaccion se ha brindado charlas, actividades y talleres
educativos por parte de la UAES, del total de los encuetados el 25% si recibié

charlas y 75% restante no recibieron.
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¢ QUEDO SATISFECHO CON EL SERVICIO
RECIBIDO?

6%

mSl =NO
Frecuencia Cantidad Porcentaje
Si 113 94%
No 7 6%
Total 120 100%

Adicionalmente, del total de los encuestado el 94% esta satisfecho totalmente con

el servicio recibido y un porcentaje minimo del 6% no estan satisfechos.
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¢Tiene sugerencias,reclamos,quejas, o
felicitaciones?

mSl mNO
Frecuencia Cantidad Porcentaje
Si 50 42%
No 70 58%
Total 120 100%

Por ultimo, teniendo en cuenta la recoleccion de datos, el total de los encuestado
el 42% si presenta alguna sugerencia, reclamo, queja o felicitacion, por el
contrario, el 58% restante no presenta ninguna de las anteriores opciones.
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2. Socializacion de los deberes y derechos de los usuarios

En el area asistencial se llevo a cabo por medio fisico (plegables) y medios
virtuales (Publicacion en television) la socializacion de los derechos y deberes de
los usuarios de los cuales se brindo informacién relativa y se escucharon sus

opiniones para lograr el mejoramiento continuo.

Derechos Deberes

Procurar ol cuidado.
Ssaha y o 1a Tl
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3. Socializacion de la red de prestaciéon de servicios

En el area asistencial se socializo con los usuarios la red de prestacion de

servicios para garantizar accesibilidad con las instituciones con las cuales se
establece la red.

Procesode PQRSD Red de servicios Wa0AD ADsmasTRATIVA ()

S EC]

SIAU

Contactos
m Cra 6 No. 77-305.Bioquc 10. Sede
; Monteria-Colombila
Hazcliceneal ‘
boton PQRSYD y
en ka lista de
docuementos da

Slavcsfcornrcaunicordoba cduco
clic en la tercera

cxallla

Horario de Atencion

LUNES A VIERNES
JORNADA DE LA MANANA
730 AM ATI:30 AM
~ JORNADA DE LA TARDE
200 PM A 400PM
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4. Radicacion, tramite y respuesta de PQRSD.

Todas las PQRS fueron tramitadas, respondidas y reportadas a la Supersalud
mediante el aplicativo asignado para tal fin.

i S SERACICS DE SALLD - p
8 FALLAS EN LA ARLIACION Datos del peticionario
S D L& EPS

Brrecy biar Famaos Ml

B waiam

Mosirg| 10w eniraas

Bt Baieprdralozed? igmal com
Fechs Ususi Comantari Descrpoiin s
W onTERIA I manzana 19ste 17 B/ vila margarta
INIEse
ESPEC Lo por el vighsda
QRO
N[k ADRARSTRATIY |I' iente
Cato sohaionado de Tond
FR0hI2 A RSPRCIAL BE SALUD wirrd Entiid Vigladi 0 S4lemé NTEREGS Thl y Tl BOREL LS1
DDA S ENTEEGO TODO LG SOLKCITANG BOR EL USIAED
Facha Tips ]

UNIDAD ADRARNSTRATIVA s mefUME SUloraCion e serviccs Cope acts 2 comie madico de

2Wd E MUDU  Camadearchives seRURIRMENIICR O8 RenAIR, Sopia acta de comaC ek M
e shorisascnes, oopls de stiiacion ADAES

JhI[aA) ACRAREST RATH
H0el2 wdd  ESPRCIAL DE SALUD U Sl
CORDDAA

R

T T ue b4 Seracion mieilenciaed ambulalonod quedatin

SURpEndians haptang abtener o cericado o dacapacidal

Leida por ol vighada

EIRG ENRIQUELACERA

Fallo de tutela
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5. Seguimiento y control a las PQRSD

De acuerdo con la Circular 008 de 2018 la UAES adopta los tramites de las PQRSD de los usuarios para su registro,
conservacion y control, un sistema de archivo que se organizé a través de un formato de control que contiene los

siguientes aspectos:

CODIGO
UNIVERSIDAD DE CORDOBA FUAES-012
VERSION
01
Formato de Control de PQRSD EMISION
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SALUD AREA DE SIAU 97/05/2022
FECHA de Canal de Tipode ID Aspecto o tema principal que |Lugar de origen|Estado de la| Fechade la
Recibido presentacion de la | N°PQRSD Nombre del Usuario (TI/CC) [ NumerodeID | Telefono Corrreo electronico motivo la PQRSD de la peticion PQRSD solucion de la
19/01/2022 SUPERSALUD 0001 BENJAMIN MEJIA BULA C.C 15039041 | 3005011594 benjaenero@gmail.com FORMIDAD CON ASIGNACION DE| MONTERIA | RESUELTA 19/01/2022
16/02/2022 CORREO 0002 KETTY ARROYO VEGA C.C 34977165 3147937657 |kattyarroyovega@correo.unicordoba.edu.co [CONFORMIDAD CON ELPRESTADQ MONTERIA RESUELTA 8/02/2022
16/02/2022 CORREO 0003 ROBINSON CASTRO PUCHE C.C 5555614 6047851018 robinson_castro_p@hotmail.com MIDAD CON LA ENTREGA DE MEDI] MONTERIA RESUELTA 18/02/2022
18/04/2022 CORREO 0004 |MARCOS GUERRERO BONILLA|  C.C 6181341 3103965313 marianellybenjumea@gmail.com ICAMENTOS,GENERICOS ,INCOMP|  MONTERIA | RESUELTA 18/02/2022
12/05/2022|  SUPER SALUD 0005 |ANA MANUELA BALLESTEROS| C.C 37919692 3168351061 anamanuelaballesteros@gmail.com N LA ENTREGA DE AUTORIZACION Pl MONTERIA | RESUELTA 21/04/2022
21/06/2022 CORREO 0006 ELKIN RUIZ DE LA OSSA C.C 11000820 | 3043830186 elkinruiz@correo.unicordoba.edu.co ON EL PRESTADOR PORENTREGA| MONTERIA | RESUELTA 12/05/2022
22/06/2022 CORREO 0007 ALBERTO HERAZO DAVID C.C 3135299908 | 3135299908 albertos2465@yahoo.com IORMIDAD POR LA ENTRGA DERESU  MONTERIA | RESUELTA 21/06/2022
8/07/2022 SUPERSALUD 0008 FREDY MARIO RAMOS PADRON C.C 1067915843 | 3205860205 alejandralopezd7@gmail.com MIDAD POR DESAFILIACION DEBEN MONTERIA | RESUELTA 22/06/2022
9/07/2022|  SUPER SLALUD 009 TATIANA BECERRA POSADA C.C 1067839142 | 3014372139 | tatianabecerra@correo.unicordoba.edu.co PN LA SIGNACION DE CITASPORPA MONTERIA | RESUELTA 12/07/2022
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6. Disefo de formulario virtual para tramites de PQSRD

—

) .
- -

v "',wful-‘

)
St

o -

FORMATO DE
PETICIONES,QUEJAS,RECLAMOS,

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Por medio del presente formato de PQRSyD usted podra presentar peticiones, quejas
respetuosas, reclamos, sugerencias o denuncias. Nos comprometemos a atender su
solicitud.

A calidaduaes@correo.unicordoba.edu.co (no compartidos) [
Cambiar de cuenta

*Obligatorio

Tipo de afiliacion *

(O Cotizante

() Beneficiario
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Sexn *

) Masculino
) Femenino

) Prefiero no decirlo

Edad *

Tu respuesta

DATOS DEL USUARIO

Mombres y apellidos *

Tu respuesta

CCoMNit*

Tu respuesta

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente i
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Direccion *

Tu respuesta

Teléfono de contacto *

Email o correo electronico *

Tu respuesta

Para efectos de la atencicén a las diferentes clases de peticiones la Unidad
Administrativa Especial de Salud (UAES) dispone las siguientes definiciones:

O Peticion (Derecho fundamental gue tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular).

O Queja (Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular).

Reclamo (Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
O solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencion de una solicitud).

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
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Sugerencia (Es toda recomendacian, planteamiento o propuesta que se formule en
O relacion con una mejora en 1a prestacion de los servicios, gue conlleven beneficio
para los usuarios).

Denuncia (Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una

O conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -sancionatoria o ético
profesional).

Sefiale la dependencia y/o servicio al que corresponde la peticién, queja, reclamo, *
sugerencia o denuncia ya sea, administrativa o asistencial:

B

Afiliaciones
Autorizaciones
Citas

Recepcion
Auditaria
Medicina Gengral
Enfermeria
Especialistas
Odontologia
Laboratorio Clinico
Farmacia- entrega de medicamentos

Otro:

[ R S BNy R B

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente 2
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MOTIVO DEL PORSD

El motivo de suPQRSD se presenta por: *

Servicios
Atencion del personal
Tiempo de Entrega

Instalaciones

®@ O O OO

Otro:

HECHOS MATERIA DE LA PETICION, QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA O *
DENUNCIA (Haga un relato claro de los hechos)

Tu respuesta

:Tiene un soporte anexo que desea adjuntar a su solicitud de PQRSD? *

() si
(@ No

Por una universidad con calidad, moderna e incluyente
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Si su respuesta es "SI requerir el anexo de un soporte, favor enviarlo al siguiente

correo electronico, si la opcion es "NO" omita el mensaje.
siauuaesmcorren.unicordoba.edu.co

Autorizo tratamiento de datos personales *

Leer resolucion rectoral Resolucion 1650 del 23 de marzo de 2017, mediante la cual La
Universidad de Cardoba establece el manusl de politica v procedimiento para el
tratamiento de datos personales, en cumplimiento a lo dispuesto en la Ley estatutaria
1581 de 2012 y su Decreto Reglamentano 1377 de 2013 5i no autoriza el tratamiento de
los datos personales, no podra realizar este procedimiento.

(@) Siacepto

m Borrar formularioc

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este formulario se cred en Universidad de Céordoba. Metificar uso inadecuado

Google Formularios
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DE/DI/MU/NI
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Ndmero de Identificacion:
Divipola/Nit sin digito de
verificacion

Inicio de vigencia: xxxx-01-01

Cierre de vigencia:
xxxx-12-31

TIPODE
REGISTRO

CONSECUTIVO
DE REGISTRO

CODIGO DEL TERRITORIO DE
REFERENCIA DE APLICACION
DEL PLAN DE ACCION

CODIGO DE LALINEADE ACCION
POR EJE ESTRATEGICO

CONSECUTIVO DE
LAMETADE LA
LINEADE ACCION

Numero de filas del archivo

METADE LALINEADE ACCION

Capacitar al personal de la UAES en temas que

7. Politica de Participacion Social en Salud (PPSS).

CONSECUTIVO DE
LAACTIVIDAD DE
LAMETA

UNIVERSIDAD DE CORDOBA

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SALUD

acreditada

INSTITUCIONALMENTE

Res. MEN 2956 de 22 de marzo de 2019, vigancia: 4 afios

DESCRIPCION DE LAACTIVIDAD PROGRAMADA

Disefiar y ejecutar dos Jornadas de formacién

EXPRESION
NUMERICADE LA
ACTIMIDAD

CODIGO DE LA
POBLACION OBJETIVO

FECHADE INICIO DE
LAACTIVIDAD

Fecha de inicio de
la actividad, con
formato: AAAA-MM

FECHADE
TERMINACION DE
LAACTIVIDAD

Fecha de
finalizacion de la
actividad, con

RECURSOS PROGRAMADOS
PARALAACTIVIDAD

Numero. Recursos
econdmicos asignados para la
ejecucion de la actividad.

resuelvan dudas, presenten peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia, denuncias

dudas, p
reclamos, sugerencia denuncias

quejas,

Todos los o IR presencial para el personal de la UAES en temas DD formato: AAAA-  [Puede ser cero (0) o mayor o
N promuevan la politica de participacion social en . . .
registros son 1 23001 Ellb Mol X X L A01 de interes relacionados con la politica de 2 01 MM-DD igual a 10.000
N salud y laimportancia de su aplicacién para la o N ) )
tipo 2 L . participacion social en salud y laimportancia de
institucion y los usuarios o
su aplicacion
2
Crear una estrategia pedagdgica permanente en Desarrollar dos estrategias diddcticas para
salud para cualificar a los ciudadanos en los capacitar a usuarios en temas de interés
23001 E2la M02 P I . - A02 . P 2 04
procesos de participacion social y sensibilizarlos en orientados a los procesos de la PPSS, de derechos
el campo de los derechos y deberes en salud y deberes
Informar a los usuarios y miembros de la asociacion Disefiar un instructivo para los miembros de la
de usuario en la UAES sobre como acceder desde la asociacion de usuario de la UAES sobre el acceso a
23001 E2lc Mo3 X ) X A AO3 X ) . 1 04
tecnologia y redes sociales a informacion general informacion de interes parala PPSS desde la
de interes relacionados con la PPSS tecnologiay redes sociales
Implementar estrategia de informacion para que los Disefiar una estrategia para realizar dos
usuarios en la pagina web y/o redes sociales de la publicaciones en la pagina web y redes sociales,
23001 E2Ld Mo4 . : . A04 . : I 2 04
UAES, cuenten con informacion de los servicios y con informacion sobre los procesos participativos
de los procesos de participacion en salud en la UAES
Realizar Ilamadas telefonicas y/o envio de
. por medio de correo electronico a
23001 Elle MOS Aumentar e! numero devlntegrantes dela A0S usuarios de la UAES para motivarlos a participar 4 04
asociacion de usuario de la UAES activamente en la asociacion de usuarios e
integrar tres participantes nuevos.
Informar a los usuarios por medio de la pagina web Realizacion de 2 publicaciones en la pagina web y
‘o redes sociales de la UAES, sobre temas como la redes sociales, de informacion de cultura de
23001 E3la Mo6 v/ . . . A06 ) N ) 2 04
promocion y socializa cion de una cultura de bienes bienestary salud aplicable a la comunidad en
tary salud aplicable a la comunidad en general. general
Informar los canales de comunicacion de la UAES Habilitar un correo electronico de la UAES para
ara que los usuarios consulten informacion, ue los usuarios consulten informacion,
23001 Ealb o7 parad A07 g 1
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8. Capacitacion a los profesionales del area administrativa y asistencial

sobre la humanizacion en salud.

En el area asistencial y administrativas, se desarroll6 una capacitacion sobre la
humanizacion en salud y trato digno al paciente como se muestra en la siguiente

imagen.
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9. Eleccidn nueva junta de alianza de usuarios.

Cumpliendo con la circular 008, realizamos en diciembre de 2021 la eleccién de la
nueva junta de Alianza de Usuarios, previa convocatoria desde el mes de
septiembre del afio 2021, esta actividad la realizamos de manera virtual,

guedando conformada de la siguiente manera:
Presidente: ISIDRO SUAREZ PADRON
Secretaria: BEATRIZ TEJADA

Tesorero: EDWIN PEREZ

ROSA PADILLA ARRIETA

Coordinadora SIAU-UAES
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