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 SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL USUARIO- SIAU  

TERCER TRIMESTRE, AÑO 2022 

 

En el tercer trimestre del año 2022, fueron realizadas por la oficina del SIAU de la 

Unidad Administradora Especial de Salud (UAES), las siguientes actividades: 

 

 Aplicación de encuestas de satisfacción de usuarios (Pacientes) 

 Socialización de los deberes y derechos de los usuarios  

 Socialización de la red de prestación de servicios 

 Radicación, tramite y respuesta de PQRSD 

 Seguimiento y control a las PQRSD 

 Diseño de formulario virtual para tramites de PQSRD 

 Programación de la Política de Participación Social en Salud (PPSS). 

 Capacitación a los profesionales del área administrativa y asistencial sobre 

la humanización en salud 

 Elección nueva junta de alianza de usuarios. 

 
1. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN: 

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

satisfacción a nuestros usuarios de forma presencial. 

Se les preguntó acerca de la calidad de la atención recibida, el tiempo de espera, 

la calidad de la infraestructura y la satisfacción del servicio recibido, de esta 

manera se obtienen los siguientes resultados: 
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Frecuencia Cantidad Porcentaje 

Excelente 42 35% 

Bueno 63 52% 

Regular 13 11% 

Deficiente 2 2% 

Total  120 100% 

 

Con relación a la calidad de la atención e información recibida, el total de los 

encuestados respondieron que el 35% es excelente, un 52% bueno, 11% regular y 

2% deficiente.  

 

35% 

52% 

11% 

2% 

1.   La calidad de la atención e información 
recibida fue 

E-Excelente B-Bueno R-Regular D-Deficiente
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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 atención, el total de los 

encuestados respondieron que el 13% es excelente, un 48% bueno, 26% regular y 

13% deficiente. 

 

13% 

48% 

26% 

13% 

2.    El tiempo de espera previo a su 
atención fue   

E-Excelente B-Bueno R-Regular D-Deficiente
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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 así: el 19% es excelente, un 67% 

bueno, 12% regular y 2% deficiente. 

 

19% 

67% 

12% 

2% 

3.     La sala de espera la considera 

E-Excelente B-Bueno R-Regular D-Deficiente
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Frecuencia Cantidad Porcentaje 

Excelente 27 22% 

Bueno 85 71% 

Regular 5 4% 

Deficiente 3 3% 

Total  120 100% 

 

Asimismo, con relación a la limpieza en la sala de espera y baños, el total de los 

encuestados respondieron que el 22% es excelente, un 71% bueno, 4% regular y 

3% deficiente. 

 

22% 

71% 

4% 

3% 

4.    La limpieza en sala de espera y baños 
la considera 

E-Excelente B-Bueno R-Regular D-Deficiente
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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 señalización de áreas y rutas el total de los 

encuestados respondieron que el 21% es excelente, un 74% bueno, 3% regular y 

2% deficiente. 

21% 

74% 

3% 

2% 

5.     La señalización de áreas y rutas la 
considera 

E-Excelente B-Bueno R-Regular D-Deficiente
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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. 

 

12% 

82% 

5% 

1% 

6.     El acceso a la unidad lo considera 

E-Excelente B-Bueno R-Regular D-Deficiente
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Frecuencia Cantidad Porcentaje 

Excelente 12 10% 

Bueno 84 70% 

Regular 18 15% 

Deficiente 6 5% 

Total  120 100% 

 

En relación con el acceso de personas con discapacidad o minusválido el total de 

los encuestados respondieron que el: 10% es excelente, un 70% bueno, 15% 

regular y 5% deficiente. 

 

10% 

70% 

15% 
5% 

7.     El acceso de personas con 
discapacidad o minusválido es     

E-Excelente B-Bueno R-Regular D-Deficiente
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Frecuencia Cantidad Porcentaje 

Si 30 25% 

No 90 75% 

Total  120 100% 

 

De acuerdo con la satisfacción se ha brindado charlas, actividades y talleres 

educativos por parte de la UAES, del total de los encuetados el 25% si recibió 

charlas y 75% restante no recibieron. 

 

 

 

25% 

75% 

¿Ha recibido charlas,actividades y 
talleres educativos por parte de UAES  

SI NO
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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 mínimo del 6% no están satisfechos.  

 

 

 

94% 

6% 

¿ QUEDO SATISFECHO CON EL SERVICIO 
RECIBIDO? 

SI NO
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Frecuencia Cantidad Porcentaje 

Si 50 42% 

No 70 58% 

Total  120 100% 

 

Por último, teniendo en cuenta la recolección de datos, el total de los encuestado 

el 42% si presenta alguna sugerencia, reclamo, queja o felicitación, por el 

contrario, el 58% restante no presenta ninguna de las anteriores opciones.  

 

 

42% 

58% 

¿Tiene sugerencias,reclamos,quejas, o 
felicitaciones? 

SI NO
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2. Socialización de los deberes y derechos de los usuarios  

 

En el área asistencial se llevo a cabo por medio físico (plegables) y medios 

virtuales (Publicación en televisión) la socialización de los derechos y deberes de 

los usuarios de los cuales se brindo información relativa y se escucharon sus 

opiniones para lograr el mejoramiento continuo.  
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3. Socialización de la red de prestación de servicios 

 

En el área asistencial se socializo con los usuarios la red de prestación de 

servicios para garantizar accesibilidad con las instituciones con las cuales se 

establece la red. 
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4. Radicación, tramite y respuesta de PQRSD. 

 

Todas las PQRS fueron tramitadas, respondidas y reportadas a la Supersalud 

mediante el aplicativo asignado para tal fin. 
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FECHA de 

Recibido

19/01/2022

16/02/2022

16/02/2022

18/04/2022

12/05/2022

21/06/2022

22/06/2022

8/07/2022

9/07/2022

34977165

5555614

6181341

37919692

11000820

3135299908

1067915843

1067839142

C.C

C.C

C.C

C.C

C.C

C.C

C.C

C.C

FREDY MARIO RAMOS PADRON

TATIANA BECERRA POSADA

KETTY ARROYO VEGA

ROBINSON CASTRO PUCHE

MARCOS GUERRERO BONILLA

ANA MANUELA BALLESTEROS

ELKIN RUIZ DE LA OSSA

ALBERTO HERAZO DAVID

0002

0003

0004

0005

0006

0007

0008

009

Telefono Corrreo electronico

3005011594 benjaenero@gmail.com

Nombre del Usuario

Tipo de ID 

(TI /CC) Numero de ID

SUPERSALUD 0001 BENJAMIN MEJIA BULA C.C 15039041

Canal de 

presentación de la N°PQRSD

SUPERSALUD

SUPER SLALUD

CORREO

CORREO

CORREO

SUPER SALUD

CORREO

CORREO

3205860205

3014372139

CODIGO                                   

FUAES-012                               

VERSIÓN                                

01                                     

EMISIÓN                                      

27/05/2022

UNIVERSIDAD DE CORDOBA 

Formato de Control de PQRSD                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SALUD ÁREA DE SIAU                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

3147937657

6047851018

3103965313

3168351061

3043830186

3135299908

Aspecto o tema principal que 

motivó la PQRSD

Lugar de origen 

de la petición

Estado de la 

PQRSD

Fecha de la 

solución de la 

19/01/2022

8/02/2022

RESUELTAMONTERIAINCONFORMIDAD CON ASIGNACION DE CITAS

18/02/2022

18/02/2022

kattyarroyovega@correo.unicordoba.edu.co

robinson_castro_p@hotmail.com

marianellybenjumea@gmail.com

anamanuelaballesteros@gmail.com

elkinruiz@correo.unicordoba.edu.co

albertos2465@yahoo.com

alejandralopezd7@gmail.com

tatianabecerra@correo.unicordoba.edu.co

INCONFORMIDAD CON EL PRESTADOR

INCONFORMIDAD CON LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS 

INCONFORMIDAD CON MEDICAMENTOS,GENERICOS ,INCOMPLETOS Y TIEMPO DE ESPERA 

INCONFORMIDAD CON LA ENTREGA DE AUTORIZACION PARA PROCEDIMIENTO

INCONFORMIDAD CON EL PRESTADOR  POR ENTREGA DE MEDICAMENTOS

INCONFORMIDAD POR LA ENTRGA DE RESULTADOS

INCONFROMIDAD POR DESAFILIACION DE BENEFICIARIO

INCONFORMIDAD CON LA SIGNACION DE CITAS POR PARTE DEL PRESTADOR

MONTERIA

MONTERIA

MONTERIA

MONTERIA

MONTERIA

MONTERIA

MONTERIA

MONTERIA

RESUELTA

RESUELTA

RESUELTA

RESUELTA

RESUELTA

RESUELTA

RESUELTA

RESUELTA

21/04/2022

12/05/2022

21/06/2022

22/06/2022

12/07/2022

 

5. Seguimiento y control a las PQRSD 

 

De acuerdo con la Circular 008 de 2018 la UAES adopta los trámites de las PQRSD de los usuarios para su registro, 

conservación y control, un sistema de archivo que se organizó a través de un formato de control que contiene los 

siguientes aspectos: 
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6. Diseño de formulario virtual para tramites de PQSRD 
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7. Política de Participación Social en Salud (PPSS).  

 

Tipo de Registro

Tipo 

Identificación: 

DE/DI/MU/NI

Número de Identificación: 

Divipola/Nit sin dígito de 

verificación

Inicio de vigencia: xxxx-01-01
Cierre de vigencia: 

xxxx-12-31
Número de filas del archivo

1

TIPO DE 

REGISTRO 

CONSECUTIVO 

DE REGISTRO

CODIGO DEL TERRITORIO DE 

REFERENCIA DE APLICACION 

DEL PLAN DE ACCION

CODIGO DE LA LINEA DE ACCION 

POR EJE ESTRATEGICO

CONSECUTIVO DE 

LA META DE LA 

LINEA DE ACCION

META DE LA LINEA DE ACCION

CONSECUTIVO DE 

LA ACTIVIDAD DE 

LA META

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PROGRAMADA

EXPRESION 

NUMERICA DE LA 

ACTIVIDAD

CODIGO DE LA 

POBLACION OBJETIVO

FECHA DE INICIO DE 

LA ACTIVIDAD

FECHA DE 

TERMINACION DE 

LA ACTIVIDAD

RECURSOS PROGRAMADOS 

PARA LA ACTIVIDAD

Todos los 

registros son 

tipo 2

1 23001 E1Lb M01

Capacitar al personal de la UAES  en temas que 

promuevan la política de participación social en 

salud y la importancia de su aplicación para la 

institución y los usuarios

A01

Diseñar y ejecutar dos Jornadas de formación 

presencial para el personal de la UAES en temas 

de interes relacionados con la política de 

participación social en salud y la importancia de 

su aplicación 

2 01

Fecha de inicio de 

la actividad, con 

formato: AAAA-MM-

DD

Fecha de 

finalización de la 

actividad, con 

formato: AAAA-

MM-DD

Número. Recursos 

económicos asignados para la 

ejecución de la actividad. 

Puede ser cero (0) o mayor o 

igual a 10.000

2

23001 E2La M02

Crear una estrategia pedagógica permanente en 

salud para cualificar a los ciudadanos en los 

procesos de participación social y sensibilizarlos  en 

el campo de los derechos y deberes en salud

A02

Desarrollar dos estrategias didácticas para 

capacitar a usuarios en temas de interés 

orientados a los procesos de la PPSS, de derechos 

y deberes

2 04

23001 E2Lc M03

Informar a los usuarios y  miembros de la asociacion 

de  usuario en la UAES  sobre como acceder desde la 

tecnologia y redes sociales a informacion general 

de interes relacionados con la PPSS

A03

Diseñar un instructivo para los miembros de la 

asociacion de usuario de la UAES sobre el acceso a 

informacion de interes para la PPSS   desde la 

tecnologia y redes sociales

1 04

23001 E2Ld M04

Implementar estrategia de informacion para que los 

usuarios en la pagina web y/o redes sociales de la 

UAES, cuenten con informacion de los servicios  y 

de los procesos de participacion en salud

A04

Diseñar una estrategia para realizar  dos 

publicaciones en la pagina web y redes sociales, 

con informacion  sobre los procesos participativos 

en la UAES

2 04

23001 E2Le M05
Aumentar el número de integrantes de la 

asociacion de usuario de la UAES
A05

Realizar llamadas telefonicas y/o envio de 

mensajes por medio de correo electronico a 

usuarios de la UAES para motivarlos a participar 

activamente en la asociacion de usuarios e 

integrar tres participantes nuevos.

4 04

23001 E3La M06

Informar a los usuarios por medio de la pagina web 

y/o redes sociales de la UAES, sobre temas como la 

promoción y socializa ción de una cultura de bienes 

tar y salud aplicable a la comunidad en general.

A06

Realizacion de 2 publicaciones en la pagina web y 

redes sociales, de informacion de cultura de 

bienestar y salud aplicable a la comunidad en 

general

2 04

23001 E4Lb M07

Informar los canales de comunicación de la UAES 

para que los usuarios consulten informacion, 

resuelvan dudas, presenten peticiones, quejas, 

reclamos, sugerencia, denuncias

A07

Habilitar un  correo electronico de la UAES para 

que los usuarios consulten informacion, 

resuelvan dudas,   presenten peticiones, quejas, 

reclamos, sugerencia  denuncias

1

04
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8. Capacitación a los profesionales del área administrativa y asistencial 

sobre la humanización en salud. 

 

En el área asistencial y administrativas, se desarrolló una capacitación sobre la 

humanización en salud y trato digno al paciente como se muestra en la siguiente 

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

Cumpliendo con la circular 008, realizamos en diciembre de 2021 la elección de la 

nueva junta de Alianza de Usuarios, previa convocatoria desde el mes de 

septiembre del año 2021, esta actividad la realizamos de manera virtual, 

quedando conformada de la siguiente manera: 

Presidente: ISIDRO SUAREZ PADRON 

Secretaria: BEATRIZ TEJADA 

Tesorero: EDWIN PEREZ 

ROSA PADILLA ARRIETA 

Coordinadora SIAU-UAES 


