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NOMBRE DE LA REUNION: Reunidn de asociacion de usuarios mes de Noviembre

LUGAR: FECHA: N° ACTA:
Centro Medlli:%ga samaritana 11/12/2023 8
OBJETIVOS DE LA REUNION: HORA:

Exponer informe mensual de las PQRSF general, satisfaccion global de | Hora inicio: 3:00 p.m.
usuarios y plan de accién de la politica de participacion social en
salud, junto con las actividades que se han desarrollado en el

trascurso de afio 2023. hora final: 5:00 p.m.

TEMAS DE LA REUNION:

Verificacion del Quorum.

Informe General de PQRSF.

Indicadores de satisfaccion global.

Indicadores de satisfaccion por EPS.

Plan de accion de la politica de participacién social en salud

OO0~ W(INPF

Cierre y compromisos

PARTICIPANTES:

NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS: CARGO O PRACTICA: ENTIDAD
Eduardo Hernandez Presidente Nueva eps
Slendy Soto Secretaria Comfaoriente
Jesica Lizbeth Vera Pefia Vocal Nueva eps
Rubiela Caceres Rojas Usuaria Nueva eps
Mariam Johana Araque Lider de SIAU Nueva eps

COMPROMISOS ANTERIORES:

COMPROMISO: RESPONSABLE: CUMPLE:

SI [ NO
Asistir a los reuniones de la asociacién de | PRESIDENTE DE ASOCIACION X
usuarios e integrar nuevos miembros

DESARROLLO DE TEMAS DE LA REUNION:

e Se llama a lista de Quorum encontrandose el presidente, secretaria, vocal y nueva usuaria de
Nueva eps.
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Asim

Se socializa de manera general las PQRSF del mes de noviembre, donde se expone que hubo
36 PQRSF, las cuales fueron las siguientes:

5 Peticion: Correo electronico y presencial
31 Quejas: Buzon de sugerencias, presencial y Correo electrénico.

Se socializa informacion del registro del nivel de satisfaccion y experiencia manifestada por
los usuarios, respecto a la atencion prestada en el centro médico la samaritana en el mes de
noviembre de 2023, arrojando cifras por encima del 92% cumpliendo con la meta.

Con respecto a la accesibilidad, las estadisticas han mejorado notoriamente por encima del 90%
en consulta externa, hospitalizacion y urgencias.

Por otro lado, la oportunidad de urgencias subi6 en relacion al mes anterior al 83%, por otra
parte, consulta externa y hospitalizacion estan por encima del 92%.

En contraste con la seguridad, las estadisticas arrojan que los indicadores subieron por encima
del 92% en consulta externa, hospitalizacién y urgencias.

En relacion a humanizacion los indicadores se ubicaron sobre el 99% para consulta externa y
hospitalizacién y urgencias, demostrando una mejora en la atencion.

Se socializa las PQRSF por eps, denotando que durante el mes de noviembre del 2023 las
PQRSF fueron 36, demostrando el Servicio de Informacién y Atencion al Usuario que Nueva
Eps tuvo 26, Sanitas 6, Soat 5, Comfaoriente 2.

Se informa las estadisticas de PQRSF por grupo poblacional, tanto hombre como mujeres de
forma igual interpusieron, eventualmente con mayor numero siendo 17 PQRSF en las etapas
de adultez (27-58 afios). De la misma manera que, la adultez mayor (60- en adelante afos)
con 7 PQRSF y en la infancia (5-11 afios) con 6 PQRSF.

ismo, se expone el PLAN DE ACCION de la Politica participacion social en salud de 2023,

donde se describen las acciones realizadas.

- FHEFE FHFE ¥

Reunir al personal de la IPS para socializar el Plan de Accion de la Politica de Participacion
Social en Salud de la IPS para el afio 2023

Realizar una capacitacion y evaluacion al personal de la IPS

Socializar al personal mediante infografias sobre la reforma estructural al sistema de salud
Socializar a los usuarios de la IPS la resolucion 2063 de 2017 y el plan de accion de la
politica de participacion Social en Salud de la IPS para el afio 2023

Capacitar al personal de la IPS acerca del enfoque diferencial

En un apartado de la pagina institucional evidenciar (visualizar) la participacién ciudadana.
Visualizar un apartado de la participacion social en salud

Capacitar a los ciudadanos como se deben comunicar para realizar los tramites de manera
rapida

Capacitar los usuarios en promocion de la salud, prevencion de la enfermedad y autocuidado
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+ Capacitar a los participantes del comité de usuarios sobre temas de participacion social en
salud

+ Matriz de Pqrsf para tomar acciones de mejoramiento en la IPS

+ Reuniones ordinarias de la asociacion de usuarios de la ips y del comité de ética.

Tabla 1

Clasificacion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones en el mes de noviembre de
2023

INFORME POQRSF MES DE NOVIEMBRE

MEDIO POR EL QUE SE INSTAURO LA PORSF TOTAL
CLASIFICACION DE
BUZON DE CORRED
RADICADOS PRESEMCIAL e TELEFOMND - e PAGINA WEB

PETICION 2 [} 0 3 0 5

CUEIA 4 F 15 1] 31

RECLAMOD 0 0 0 0 o

SUGEREMCIA 0 0 0 o 0 0

FELICITACIOMN 0 (i 0 ] 0 0
TOTAL 6 2 0 28 0 [ e |

Nota. Datos tomados de la Matriz de seguimiento de PQRSF, Centro Medico La Samaritana, octubre
(2023)

Tabla 2
Indicadores de satisfaccion y experencia de los usuarios de las EPS

EPS FORMATO DE RECOMENDACION FORMATO DE EXPERIENCIA

NUM DEN TOTAL NUM DEN TOTAL
123 126 98% 121 126 96%
1 a7 98% o4 a7 95%
SOAT 63 b6 98% 65 b6 98%
NORDVTAL 13 13 100% 12 13 92%
_ 24 26 2% 24 26 9%
PARTICULAR 17 17 100% 16 17 P4%

Nota. Datos tomados de matriz de encuestas sobre la recomendacion y experiencia por servicios
prestados a usuarios de las Eps, Centro Medico La Samaritana de noviembre (2023)
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Tabla 3

Indicadores de accesibilidad, oportunidad, seguridad y humanizacién de los servicios que brinda el
centro médico la samaritana

SERVICIO ACCESIBLIDAD OPORTUNIDAD SEGURIDAD HUMANIZACION
CONSULTA EXTERNA 91% 83% 97% 99%
HOSPITALIZACION 93% 95% 98% 99%
URGENCIAS 04% 92% 92% 99%

Nota. La tabla muestra las cifras que arrojan las encuestas de atencion al usuario, en el centro médico
la samaritana en el mes de noviembre (2023). Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4
Indicadores de PQRSF de usuarios de las diversas EPS

PQRSF POR EPS CANTIDAD
Mueva Eps 23
Sanitas 6
Soat 5
Comfaoriente 2
TOTAL 38

Nota. Datos tomados de matriz de PQRSF del mes de noviembre del centro Médico La Samaritana
(2023)

Tabla 5
Indicadores de grupo poblacional que instauro PQRSF

GRUPO
RSF

_eomnaciona | "onsr | HoMERES | woieRes |
NO REGISTRA 0 0 0
INFANCIA (5-11

. 6 4 2
afos)
ADOLESCENCIA (12 ] 0 ]
- 17 afnos)
JUVENTUD (18 - 26 c 3 )
afios)
ADULTEZ (27- 59

= 17 8 9
arfos)
ADULTO MAYOR ; 3 f
{60 afios o mas)

TOTAL 36 18 18

Nota. Datos tomados de matriz de PQRSF del mes de noviembre del centro Médico La Samaritana
(2023)
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Tabla 6

Plan de accion de la Politica de participacion social en salud

1 M| 207001041 | 1012023 | 3242023 S — 12 = | RN
OCIaENzZacion plan de BT &l personal de la
E1] SM05 | Elb MO | aceidn 2003 ol personal de | A0) para socislizarel Plande | ' | 1 | woaeozs| swzeeozz| soooo
Sacializar Politica de Fealizar una capacitacidn y
2| 2| 54408 ElLb r0z Participacion Social en eyaluacian al personaldela)| 0 1
Salud al personal de la PS5 | A0 IPS WORE023]) F2A2023 20000
sobre labases de lareforma mediante infografias sobre
23| D405 ElLb P exstructural al sistena de la reforma estrocturalal | 1| 1
zalud L0y sistema de salud WOE023]) I202023] 100000
Sacializar Politica de Socializar alos usuarios de
Farticipacidn Social en 1a1PS 1a resolucion 2063
21 54405 EiLb Mo Saludy plan de accion 2023 de 2017 y el plan de accion h e
alos usuarjos de nuestra [ A04 de |a politica de WOHE023] FM202023) 400000
TRCCT RO AT &7 SnFoge T APErEOna e 13
215 4405 EiLb MOS diferencial en los espacios IP5 acerca del enfoque ol 1
de participacion en zalud | A0S diferencial WO2023 ) AM202023] 100000
ETTUT 3paltad ae [3 pagns
Fromaover la participacidn institucional evidenciar
Z|E 54405 Ealb r01 zocial en salud de los [visualizar] la participacidn 5l
usuarios de la IPS A0 ciudadana WOR023] FHM202023) 110000
Fortalecer Tas plataformas WIS UaENzar un apartado de 13
217 R4405 E2Ld FA01 digitales y de comunicacidn participacion social en 1| 25
con los usuarios de laIPS | A07] zalud W02 HM202023] 36000
Capacitando a los
cuidadanos de como se
- B4405 E3La rA01 Fortalecer los 4 canales de deben comunicar para 4| 26
camunicacian para el realizar los tramites de
tramite de PORSE L0g manera rapida WORE02) 202023 150000
L1 2-Tad L-Tad [y ad] g | LA £-) LM‘U’EU’&TID =
zobre promocidn de la promocién de la salud,
219 oM EdLb r01 zalud, la prevencidn de la prevencian de la 2] 2%
enfermedad y el 204 enfermedad y autocuidado WOS2023] 3M202023)  &0000
JPaUTar 41T
participantes del comité de
z[m 54405 E4Ld R0 Convocar y asesorar al usuarios sobre temas de | 1 4
comité de usuarios de lalPS| A10)  participacion social en WO2023] FH202023)  FoO00
Flatriz de pqrsF para tomar
21n B4405 EELb rA01 Farticipacidn en toma de acciones de mejoramienta [ 1 | 25
decizsiones mediante parsf | A1 enlalPS WOH2023] FM202023) BS0000
Inwolucrar a los usuarios en FReunicnes ordinarias y de
2112 B4405 EELA [ ] el comite de etica y comité la asociacidn de usuarios | 12| 4
de usuarios 212]  delaips ydel comité de o202 HM2e2023] BRO0O00
Nota. Datos tomados del Plan de accién de la Politica de participacion social en salud.2023
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Seguridad del paciente

Comites Institucionales

Comité de calidad




