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DESCRIPCION

ot . ~ PROCESO: INFORMACIONYATENCIbN
mﬁ%ﬁj MACROPROCESO MISIONAL AL USUARIO

Fecha 1410212024

ACTA DE ACCIONES EDUCATIVAS INDIVIDUAL / FAMILIAR / COLECTIVA

29/03/2024
MAICAO

03:00 pm

TRABAJADORA

Erisnelis Rios Zapata ‘
] SOCIAL

| Portafolio de servicios

Ruta de atencion 3280
Socializacion trimestral PQRS
Socializar en el comité de alianza de usuarios los diferentes servicios que oferta la Ips y el informe trimestral
de PQRS
e

ORDEN DEL DiA:

e Bienvenida
e Verificacion de Quorum
e Lectura del acta anterior
e Portafolio de servicios
e Ruta de atencion 3280
e Exposicion de los indicadores trimestrales de PQRS
e Conclusiones finales.

OBJETIVOS

Realizar reunion de alianza del usuario con el fin de dar cumplimiento a acciones de participacién soci

salud.

@)ESARROLLO DE LA ACTIVIDAD
En el municipio de Maicao Departamento de la Guajira, en el consultorio nimero 1 de la Ipsi Kottush1
Anaa sede Maicao. A los veintinueve (29) dias del mes de marzo del 2024, siendo las 03:00 p.m. se retinen '@
trabajadora social y los usuarios miembros de la alianza de usuarios para dar inicio a la reunién con el fin d\i

evaluar los temas de competencia del comité. oo
Portafolio de servicios g

La IPSI como entidad prestadora de servicios de salud garantiza a todos sus usuarios una atencion de calida
con un diagndstico oportuno y confiable. Posteriormente se expresa que la IPSI Kottushi se encuentra
diferentes municipios con profesionales capacitado e idoneos para prestar un buen servicio que logre satisf:

las necesidades y expectativas del usuario.: Riohacha sede principal, Manaure, Uribia, Dibulla, Malcﬁﬁ
Albania y hato nuevo y en todas se le puede prestar la atencion. =
Por otra parte, se les informa sobre los servicios: 0 j
programa mantenimiento y promocion de la salud: ;{f)
e Programa anticoncepcion

¢ Programa prevencion de cancer de cuello uterino

e Programa de salud oral
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¢ Programa prevencion de cancer de seno.

Programa materno perinatal

Programa de prevencion de la desnutricion

Programa riesgo cardiovascular metabolico.

Atencion primaria: medicina general, enfermeria, odontologia, laboratorio clinico, psicologia, nutricién y farmacia. Y
por ultimo medicina especializada.

RUTA 3280

RESOLUCION NUMERO 3280 DE 2018

- | La Resolucion 3280 de 2018 que da via a las Rutas Integrales de Atencién en Salud (RIAS), en el marco del Modelo

'Integral de Atencion en Salud (MIAS), la cual tiene como objetivo buscar un modelo que pase del asistencialismo a la
prevencion; las entidades territoriales, las aseguradoras y los prestadores estaran obligadas a brindar atenciones para

promover la salud y anticiparse a la enfermedad tanto en nifios, adolescentes, adultos y adultos mayores.

Es una herramienta que ordena la gestion intersectorial y sectorial como plataforma para la respuesta que da lugar a las
atenciones en salud dirigidas a todas las personas, familias y comunidades, a partir de acciones intersectoriales y
sectoriales orientadas a promover el bienestar y el desarrollo de las comunidades, atenciones individuales y colectivas
para la promocién de la salud, prevencion de la enfermedad, diagndstico, tratamiento, rehabilitacién y paliacion y | -
acciones de cuidado que se esperan del individuo para el mantenimiento o recuperacion de su salud. Adicionalmente, .
tiene como objetivo contribuir al mejoramiento de los resultados en salud y reducir la carga de la enfermedad, mediante
la definicién de las condiciones necesarias para asegurar la integralidad en la atencién en Salud para las personas,
familias y comunidades.
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BENEFICIOS DE LA PROMOCION Y PREVENCION EN LA SALUD
e Prevencion de enfermedades.

o e Tratamiento y control de futuras enfermedades generacionales.
: e Megjor estado de salud y bienestar.

e Mayor satisfaccion en la cotidianeidad.

e Reduccidn del estrés.

e mejoria de capacidades motrices.

e Mayor conciencia sobre la salud.

e Recursos para la proteccion de la salud.

e Mejora habitos alimenticios.

e Fomentar el cuidado de la salud.

SOCIALIZACION TRIMESTRAL DE PQR
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SALUR PROPIA £ INTERCULTURAL . AL USUARIO
En &l mes de enero :
Tipo de | Semana 1 | Semana 2 | Semana 3 | Semana 4 | observaciones | gestiones
solicitud
sugersncia x 0 1 1] Redaciohado con | Se  gestiona
el mal estado del | frente al area
aire de | adminisirativa
odontologia. y financiera.
queja x 3] 5] 1] Mo regisira No regisira
reclamo x o L¢] 1] Mo registra No registra
solicitud X o 4] 0 No reglstra No registra
falicltaciones | x [} 3] ] No registra Mo registra

Fabrero ggt
Tipo de | SBemana1 | Semana 2 | Semana 3 | Semana 4 | observaciones | gestion & N
solicitud L

sugerencia 0 ) 1 ) Relacionadocon el | Se gesﬁon%

mat o frente zl drea™
ST funcicnamiento del | gqministrativa

> aire acondicionada -
de sala de espera.

"y financiera. ’;

qguela 1} o 3 & Relacionado conel | Se' gestionaw
mal frante sl sredl]
ﬁ.'! maionamriepts ded admmsstmts e
aire acondicionado | oG {l
de sala de espera. ¥ 4
reciamo 0 [ [+ o Mo registra No registra *
solicitud [7] o & [ No registra No registra =« |
felicitaciones | 0 O [+ & Mo regisira Mo registra I}Z} i
| .

Marzo

Tipo  de|Semana1 |Semana2 | Semana3 | Semana4 | observaciones | gestiones ||¢) |
solicitud \_\
sugerencia |0 ¢ ¢ i No registra Noregistra 5
gueja ¢ ¢ g 6 No registra No registra

reclamo o ¢ ¢ 6 No registra No registra

solicitud 0 ¢ o 0 No registra Mo registra
felicitaciones | g H o No registra No registra
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PLAN REFERENTE A:
PROCESOS-REUNION- ACTA COMITE.
ITEM | QUE COMO QUIEN FECHA LIMITE
1 Continuar con el andlisis de las | En reuniones de | Alianza de usuarios | 24-mayo -2024
inquietudes sobre la prestacion de | comité
los servicios y seguimiento a los
derechos y deberes de los usuarios
Seguimiento oportuno a la gestion | Mensual Trabajo social mensual
de PRQS
Seguimiento a las charlas | mensual Personal Mensual
educativas de los usuarios por administrativo y
parte de dlferentes profesnonales asnstencml
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SALUD PROPIA £ INTERCULTURAL

ACTA DE ACCIONES EDUCATIVAS INDIVIDUAL / FAMILIAR / COLECTIVA

26/06/2024 03:00 pm 04:00 pm

MAICAO Consultorio # 1

TRABAJADORA
SOCIAL

1 Erisnelis Rios Zapata

3:| Atencion preferencial
S

Derechos y deberes

Socializacion de Pqgrs

Socializar en el comité de alianza de usuarios el protocolo de atencion preferencial, derechos y deberes y las
PQRS presentadas.

SEaEhEY A ~
ORDEN DEL DIA:

e Bienvenida

e Verificacidén de Quorum

e Lectura del acta anterior

e Portafolio de servicios

e Ruta de atencion 3280

e Exposicion de los indicadores trimestrales de PQRS

o Conclusiones finales.
OBJETIVOS
Realizar reunion de alianza del usuario con el fin de dar cumplimiento a acciones de participacioén soci
alud.
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD
En el municipio de Maicao Departamento de la Guajira, en el consultorio niimero 1 de la Ipsi Kottushi’
Anaa sede Maicao. A los veintiséis (26) dias del mes de junio del 2024, siendo las 03:00 p.m. se retinen
trabajadora social y los usuarios miembros de la alianza de usuarios para dar inicio a la reunion con el fin
evaluar los temas de competencia del comité.
La ley 1751 del 16 de febrero de 2015, en su Articulo 11: Sujetos de Especial Proteccion: “La atencién
nifios, nifias y adolescentes, mujeres en estado de embarazo, desplazados, victimas de violencia y del confligte-
armado, la poblacién adulta mayor, personas que sufren de enfermedades huérfanas y personas en condicg)
de discapacidad, gozaran de especial proteccion por parte del Estado. Su atencion en salud no estard limit
por ningiin tipo de restriccion administrativa o econémica. Las instituciones que hagan parte del sector sal
deberan definir procesos de atencion intersectoriales e interdisciplinarios que le garanticen la Q{ﬂ

>

PERSONA CON DISCAPACIDAD: Todas las personas que tengan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a mediano y largo plazo que, al interactuar con diversas barreras incluyendo las actitudinales, puedan impedir
su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con los demés.

1 R_Fc]




.: .ﬁROCESO: INFORMACION Y ATENCION . ;
A!_ !._JSUARIO Fecha: 14/02/2024 §

R SN o+ v oo o5 v % i & 2t <x s e m o o oebos it e e et R 1 i o

*faﬂﬁ;’% " MACROPROCESO: MISIONAL

SALUD PROPIA £ INTERCULTURAL

DISCAPACIDAD: Segin la convencion Interamericana para la Eliminaciéon de todas las Formas de

Discriminacion contra las personas con Discapacidad, “significa una deficiencia fisica, mental, sensorial, ya

sea de naturaleza permanente o temporal, que limita la capacidad de ejercer una o mas actividades esenciales

de la vida diaria, que puede ser causada o agravada por el entorno econémico y social”. Es toda restriccion en

la participacion y relacion con el entorno social o la limitacion en la actividad de la vida diaria, debida a una

deficiencia en la estructura o en la funcién motora, sensorial, cognitiva o mental.

DEFICIENCIA: Es toda perdida o anormalidad de una estructura o funcién cognitiva, mental, sensorial o

motora.

MENTAL: alteracion en las funciones mentales o estructuras del sistema nervioso, que perturban el

comportamiento del individuo, limitdndolo principalmente en la ejecucion de actividades de interaccion y
Orelaciones personales de la vida comunitaria, social y civica.

COGNITIVA: alteracion en las funciones mentales o estructuras del sistema nervioso, que limitan al

individuo principalmente en la ejecucion de actividades de aprendizaje y aplicacion del conocimiento

SENSORIAL VISUAL: alteracion en las funciones sensoriales, visuales y/o estructuras del ojo o del sistema
nervioso, que limitan al individuo en la ejecucion de actividades que impliquen el uso exclusivo de la vision.
SENSORIAL AUDITIVA: Alteracion de las funciones sensoriales auditivas y/o estructuras del oido o del
sistema nervioso, que limitan al individuo principalmente en la ejecucion de actividades de comunicacion
sonora.

MOTORA: Alteracion en las funciones neuromusculoesqueléticas y/o estructuras del sistema nervioso y
relacionadas con el movimiento, que limitan al individuo principalmente en la ejecucion de actividades de
movilidad.

ATENCION INTEGRAL: Es la provisién continua y con calidad, de una atencién orientada haci
promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud, para las personas en el contexto de su fa
. Oy comunidad. Dicha atencién estd a cargo de personal de salud competente a partir de un en

biopsicosocial, quienes trabajan como equipo de salud coordinado y contando con la participacion de
comunidad. U

ADULTO MAYOR: El concepto de adulto mayor presenta un uso relativamente reciente, ya que ha aparecida.
como alternativa a los cldsicos persona de la tercera edad y anciano. En tanto, un adulto mayor es aqu@
individuo que se encuentra en la Gltima etapa de la vida, la que sigue tras la adultez y que antecede &}
fallecimiento de la persona. Porque es precisamente durante esta fase que el cuerpo y las facultades cogniti 25
de las personas se van deteriorando. Es aquella persona que cuenta con sesenta (60) afios de edad o més.
ENFERMEDAD DE ALTO COSTO: Las enfermedades de alto costo incluidas en el Plan Obligatori‘c;jc@
Salud, son aquellas que representan una alta complejidad técnica en su manejo y tratamiento. Adicionalm t5
representan una gran carga emocional y econémica. g
DESPLAZADOS: Personas o grupos de personas, que han sido obligadas a huir o abandonar sus hogare)bg
sus Lugares habituales de residencia, en particular como resultado de (o con el propdsito de evitar los efectos
de), un conflicto armado situaciones de violencia generalizada, violacion de los derechos humanos y que no
han cruzado fronteras nacionales internacionalmente reconocidas.
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UG PROPIA £ INTERCULTURAL

CONFLICTO ARMADO: Acciones que se desarrollan en el territorio entre sus fuerzas armadas y fuerzas
armadas disidentes, o grupos armados organizados que, bajo la direccién de un mando, ejerzan sobre una parte
de dicho territorio un control tal, que les permita realizar operaciones militares sostenidas y concertadas.
VICTIMAS DE LA VIOLENCIA: El diccionario de la Real Académica de la Lengua, nos ofrece 4
acepciones de la palabra
VICTIMA. Es una persona sacrificad[a] o destinad[a] al sacrificio; una persona que se expone u ofrece a un
grave riesgo en obsequio de otra; una persona que padece dafio por culpa ajena; y por ultimo, una persona que
muere por culpa ajena.
-« | Atencién preferencial. Ingreso a la institucién: Los encargados del punto identificaran las personas con
Qatencién preferencial, saludaran cordialmente a la persona siempre mirandola a los ojos, con actitud de
cordialidad con la persona, inmediatamente les ofreceran ayuda, es importante saber que si la persona no lo
desea no se les puede obligar a recibirla, en este caso solo se les dard orientacion hacia el lugar donde deben
ir; cuando el usuario realice una consulta, se le prestara la atencion debida y se debera responder de inmediato.
Adicionalmente, el personal de la institucion verificara constantemente si existe alguna persona que requiere
de atencidn preferencial, que se encuentre dentro de la entidad sin ser atendida, para darle las orientaciones
pertinentes. Si el usuario necesita de silla de ruedas, la trabajadora social le realizara el préstamo de esta
mientras se encuentre dentro de la IPS,
Atencién al usuario: Oficina encargada de recibir peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y felicitaciones
por parte de los usuarios de la institucion. Es la encargada de velar por el cumplimiento de los derechos y
deberes de los pacientes, en esta oficina se cuenta con una sefializacion de atencion preferencial para los nifios,
nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, las personas con algin tipo de discapacidad, los
reclusos(as), los enfermos mentales, pacientes de alto costo, personas que sufren enfermedades huérfanas,
victimas de la violencia, desplazados y victimas del conflicto armado. En la institucion se atendera con espegi
interés, las manifestaciones presentadas por la comunidad de personas de cualquier tipo o gradj
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, adultos mayores, las embarazadas, los enfermos mentales, vic 1
de la violencia, desplazados, victimas del conflicto armado, personas que sufren de enfermedades huérfana
pacientes de alto costo, siempre de una manera atenta y respetuosa, ya que estas constituyen un insumo pa@
el mejoramiento continuo de la calidad y accesibilidad al servicio. Proponer y generar soluciones simples
innovadoras a partir de dichas experiencias ayudara a la institucién a mejorar el acceso a la informacion, aé
comunidad y a los espacios fisicos dispuestos para la atencion a las personas con atencion preferencial.
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DERECHOS DE LOS USUARIOS -

Manteaer el debido respeto a las normas establecidos en fa
institucién.

]

fuatls

: programas asistenciales ofrecidos por la Ips.

{” 7} Formular sus inquietudes, quejas y raclamos. |

L ";»ua"
s < Derecho a la fibertad de eleccion {de Eps-5 de ; & $No ser discriminado en 1a atencién. |

2| Ips dentro DE LAS OFRECIDAS POR LA £ps-5}. ol

ol S
. Recibir la informacién oportuna, suficiente, f\ g x}QuB serespete su idenfidad y cultura l
3 /veraz y enunfenguaie claro y comprensible. ey —
. : 7 0 Que se fes atienda incentivandolos at uso de la medicina
Tener un servicio de calidad en todos los {'a, tradiclonal.

Derecho a ser atendido con seguridad con una
uctura fisica e instalaci seguras, limpias y
-] témodas.

SOCIALIZACION PQRS
“ | | EN EL MES ABRIL
Tipa de | Semany | Semana | Semana | Semana | Observacién Gestién
solieitad 1 2 3 4
Sugerencia | 0 { 0 0 Relacionado con la | solicitc  al  drea  de
gcstién de un fitio administrativa la eVaanCiéﬂ de
la instalacién de un punto de
hidratacion en sala de espera
: Queja 0 ¢ 0 ¢ Mo regisira No registra
.| || Reclame 0 0 0 2 No registra No registra
s Solicitud 0 0 0 0 No registra No registra
L felicitaciones | { ¢ 0 G No registra No registra
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SALUDFROFIAE!NTEI\CUUUP‘L AL USUARIO H
AES DE MAYD
Tipo de | Semana | Semans | Semaas | Semans | Obsecvagidn Grostidn
sodicitud 1 2 3 4
Sugerencia G 3 [t 1 Retease en la | Informaorle al especialista s
aleneitn de | importancia de acudir al
especialista por i“f’rﬂ“” “f“’f’f‘g“‘m' .
Heonds tarde S¢ solicitd  al  drea  de
. i " adnyinistrativa de a
Sala de wspera 2 | jpgicidn la evaluacién
inadecuncds  para | presspuestal para realiza :
fa alencidn por 1a | adecunciones  oecesark
areforna e lns condicin
altas temperat climmtizacitn de I se
saba de espera de fa instita «- =3
e
Caeja 4 2 o 1 Rewase  en la | Informarle al especialista §
areneton de | imporahcia de  acudie
especialista por: | horario scordado. !
Hepads tarde. %
¥ Recopridm  de | ¥ ipformer a s oficing 6-?3
hif}ui"i& 'ciiniea y ALl de ta v
PelvrenoE  pars inderpuesta pars.
pesliommr
awlorizacion  de | Seguimiznte & lo mpcpu
terapias, fisicas y de he y roferemcia 3
despres o oficinag | brindarle al usuario una m
e STALY 1
informa que el
cddigo asta
errado.
Reelamo 0 I 0 5 No registra No registra
Solicirud o 0 i 0 | Mo registra Nor registira:
felicitaciones | 10, 1 & 3 Felicitacioney por | Seguir  brindande a  los
fos servicios que | usvuartos.  un excelentc
. | ofertaba Ipsi ¥ por. | servicio. com  un  fram
el tadeno bumano | amable v digno.
MES DE JUNIO
Tipo de | Semana | Semana | Semana | Semana | Ohservacidn Gestitn
solicitud 1 2 3 4
Sugerencis 2 [ [ [¥] Relecionade con | sollitd al - drea e
fa goestidon de un | adminisowtiva la evaluacién
filtro ¥ | de ko insalacién  de un U
adectmusidn punto de hidratacion en sala
etrmoda en la sala | de csperal j
de espera 2 Se  solicitd ol dren  de
administrativa e Ia b
imstiucion s avaluacidn
presupaestal para realizer las
adecunciones  necesarias  de
mjors on las condiciones de m
climatizacién de la seg;mda S_
<ol de espera de b sl 0
QJaaja [ [ G 1 Aumplincidn de lu | Gestionar Qon [7Y nm
safa de esperz L | bumane un orientador
Cupacitar al | mejorar  on cuamio. a§ Q
prersoral para | direccionamibente  de  fog
direcoionamicnts | ssuarios. ™ j
a# paodente  del | Se . solicitd al  dren -z‘fg 0
P I A ] e adminisyrativa e 1 -
requiere. imsthaeion s evaluacid >U‘}
presupuestal | pars  realil
ampliacidn de ia sala caperdi
Reeks i O [ ¢} Mo registra Mo registra
Bolicitud ] £ [ i MNo regisira WNo registra =
fetivitaciones | O [ [€] Jo Mo pepintra Nu regisien =¢
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eupmn . w ALUSUARIO 1
PLAN REFERENTE A:
PROCESOS-REUNION- ACTA COMITE.
ITEM | QUE COMO QUIEN FECHA LIMITE
1 Continuar con el andlisis de las | En reuniones de | Alianza de usuarios | 31- agosto -2024
inquietudes sobre la prestacién de | comité
los servicios y seguimiento a los
derechos y deberes de los usuarios
2 Seguimiento oportuno a la gestién | Mensual Trabajo social mensual
de PRQS
3 Seguimiento a las charlas | mensual Personal Mensual
educativas de los usumarios por administrativo y
parte de diferentes profesionales asistencial

38 %

Copia listada de firmas de los asistentes a la capacitacion

nilex g Glhment

{21 556 OB 4

243890 ¢S
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Se da por

alas 04’-6!?("%0\-;15 s Tirrnan quisnes g efla asistinron.
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REUNION DE CONFORMACION DE LA ASOCIACION DE USUARIOS DE LA IPSI KOTTUSHI
SAO ANA>A

ACTA No. 001/2024

En la ciudad de Maicao (La Guajira) siendo las 10:00 am, del dia 04 del mes de octubre del afio
2024, se reunieron en las instalaciones de la IPSI, la Coordinadora del SIAU, y usuarios de la
institucion, con el fin de atender la convocatoria realizada previamente para la conformacion de la
Asociacion.

OBJETIVO DE LA REUNION:

Conformar la alianza de usuarios, para poder dar cumplimiento al Decreto 1757 de 1994, donde
se establecen las modalidades y formas de participacion social en la prestacion de los servicios
de salud, conforme a lo dispuesto en el numeral 11 del articulo 4 del Decreto Ley 1298 de 1994.

ORDEN DEL DIA:

Apertura de parte de la Coordinadora SIAU

Socializacion de las generalidades de la alianza de usuarios
Funciones de la Alianza de usuarios

Conformacion de la alianza de usuarios

Compromisos

abkown -

DESARROLLO DE LA REUNION:

Se inicia la reunion agradeciendo a los presentes por haber atendié la convocatoria realizada
previamente y dando la bienvenida a la institucion.

Se procede a explicar el motivo de esta reunion, lo cual obedece a la conformacion de la alianza
de usuarios, como requisito, que, aunque no busca colocar representantes por el tipo de usuarios
atendidos, segun reza en el Decreto 1757 de 1994, lo consideramos importante, dentro del sistema
de informacién y atencion a los usuarios ya implementado en nuestra institucion.

En este decreto en su Capitulo IV, dice:

“Articulo 10. Alianzas o asociaciones de usuarios. La Alianza o asociacién de usuarios es una
agrupacion de afiliados del régimen contributivo y subsidiado, del Sistema General de Seguridad

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
YULIANA ARANGO ANGELA SOTO CARMEN COTES
Cargo: Cargo: Cargo:

Auditor de Apoyo Calidad Division de Calidad Representante Legal
Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023
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Social en Salud, que tienen derecho a utilizar unos servicios de salud, de acuerdo con su sistema
de afiliacion, que velarén por la calidad del servicio y la defensa del usuario.

Todas las personas filiadas al Sistema General de Seguridad Social en Salud podrén participar
en las instituciones del sistema formando asociaciones o alianzas de usuarios que los
representaran ante las instituciones prestadoras de servicios de salud y ante las empresas
promotoras de salud, del orden publico, mixto y privado.

Paragrafo 1. Las instituciones prestadoras de servicios de salud, sean piblicas, privadas o mixtas,
deberéan convocar a sus afiliados del régimen contributivo y subsidiado, para la constitucién de
alianzas o asociaciones de usuarios.

" L Se explica a los usuarios que teniendo en cuenta que en la institucion solo se atienden pacientes
o de forma particular, independientemente del régimen al que pertenezcan, es importante para la
institucion tener el vinculo con ellos, ya que deben cumplir ciertas funciones y deben velar por la

calidad en la prestacion del servicio y la defensa del usuario.

Los miembros de la alianza de usuarios seran los representantes ante la IPS y se debe permitir el
ingreso permanente de usuarios, que quieran hacer parte de la asociacion. -

El periodo de duracion de los miembros de la alianza de usuarios, sera de dos (2) afios.
Se procede a detallar las FUNCIONES DE LA ASOCIACION O ALIANZA DE USUARIOS, alin y

cuando muchas de ellas, estén relacionadas con la forma de afiliacién, aspecto que es irrelevante
para la atencién en nuestra institucion:

1. Asesorar a sus asociados en la libre eleccion de la entidad Promotora de Salud, de las
instituciones prestadoras de servicios y/o los profesionales adscritos, dentro de las
opciones por ella ofrecidas. .

2. Asesorar a los asociados en la identificacion y acceso al paquete de servicios.

3. Participar en las juntas directivas de las EPS e IPS, para proponer y concertar las medidas
necesarias para mantener y mejorar la calidad de los servicios y la atencion al usuario.

4. Mantener canales de comunicacion con los afiliados que permitan conocer sus inquistudes
y demandas para hacer propuestas ante las juntas directivas de las IPS y EPS.

5. Vigilar que las decisiones que se tomen en las juntas directivas se cumplan segtn lo
acordado.

6. Informar a las instancias que corresponda, y las EPS e IPS, si la calidad del servicio

@

L. B

S

Upersalud

prestado no satisface la necesidad de sus afiliados. 5 |
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[ Y - m’gl

SALD PROEA & NTRRCLLTURE,

7. Proponer a la junta directiva de la institucion de salud, los dias y horarios de atencion al
publico de acuerdo con las necesidades de la comunidad, segin las normas de
administracion del personal del respectivo organismo.

8. Atender las quejas que los usuarios presenten sobre las deficiencias de los servicios y
vigilar que se tomen los correctivos del caso.

9. Proponer medidas que mejoren la oportunidad y la calidad técnica y humana de los
servicios de salud y vigilar su cumplimiento.

10. Ejercer veedurias, mediante sus representantes ante las EPS y/o las oficinas de atencion
a la comunidad.

2 11. Elegir democréticamente sus representantes ante los comités de Etica Hospitalaria y los

P comités de participacion comunitaria, por un periodo maximo de dos afios.

‘ o 12. Participar en el proceso de designacion del representante ante el consejo Territorial de
seguridad social en salud, conforme a lo dispuesto en las disposiciones legales sobre la
materia.

Habiendo leido todas las funciones, se explica, la importancia del cumplimiento de estas
funciones de participacion, veeduria y democracia en todos los procesos y momentos donde
ellos puedan ejercer sus derechos como afiliados.

LAS REUNIONES SE REALIZARAN TRIMESTRALMENTE.

Se aprovecha esta reunion para manifestarles la importancia de su presencia en el proceso
de apertura de buzon de quejas y sugerencias implementado en la institucién, proceso en el
cual ellos cumplen un papel fundamental, siendo veedores de la informacion que alli se maneje
y del seguimiento a las respuestas que deben generarse a partir del analisis de la informacion.

Este proceso se realizara quincenalmente y seré anunciado previamente el dia y la hora.

Supersalud
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Se definen, por tanto, los miembros de la alianza de usuarios asi:

NOMBRE IDENTIFICACION | TELEFONO FIRMA . CARGO

Ingrid Beatriz Gomez | CC. 56082777 3185399890 Presidenta

Amaris d % 7&

Medys FragozoTroya CC. 40796021 3016771710 “'1 gg & g Vicepresidenta

Yudis Sinning Morales | CC. 27028853 3004193821 q v tj"" Zinn i? secretaria
Erisnelis rios zapata Cc 1192818068 3002836682 Coordinadora
Q iy Pon, siau

Se da por terminada la reunion alas _1:3oAm. horasy firman quienes a ella asistieron.
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Fecha: OCRUBRE 2024 LUGAR: 60 SALA DE ESPERA SEDE MAICAO

t/ ACTA DE POSECION N° (DO'\
De el o la Sefior(a) Oé//) 5/ Q:O’O’?C %’fﬂﬂﬁs Identificado con Cedula de Ciudadania N° S 608 2. ?-9 F  de

G 1ca D como Representante de la comunidad (Asociacién o alianza de Usuarios) ante la junta directiva de la IPSI
KOTTUSHI SAO ANA<A.

Hoy 04 de octubre de 2024 con el fin de tomar posesidn, como Representante de la comunidad (Asociacidn o alianza de Usuarios) ante
la junta directiva de la IPSI. Todo ello conforme a los dispuesto en el Art. 10 del Decreto 1757 de 1994 conforme al proceso de seleccién
adelantado previamente y cuyos resultados se consignaron en el acta N° 001 de fecha 04 de octubre del 2024 en los términos
establecidos en la Ley 1438 de 2011. Para llenar de requisitos propios de su nombramiento se presentaron los siguientes documentos:
copia de la Cedula de Ciudania, Hoja de vida y acta de eleccion.

, , .
La Gerente de IPSI le exigid al sefior (a)/;é-o‘*@/ é?o stiars /Q’”“’W” = para conferir el juramento en forma de la Ley
y bajo esa gravedad de juramento, prometié cumplir bien fielmente sus deberes segin su leal saber y entender y ademas bajo esa
misma gravedad de juramento manifestd no estar incurso en inhabilidades o incompatibilidades establecidas por la Ley para su

desempefio.

Para mayor constancia se firma en Maicao, el 04 dé octubre de 2024.

et A i pes

Miembro Alianza de Usuarios Trabajador Social
=

Nombre: J‘ryrzd Coc3 /ﬂ'm” Nombre:Evigee S erss w\:a\'ﬂ~

Cedula: 58 0852777 Cedula: Lyvarene 0@,

Cargo@&w@/ e Fom IPSI KOTTUSHI SAO ANA>A
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SALA DE ESPERA SEDE MAICAO

Fecha: OCRUBRE 2024 LUGAR:

% ACTA DE POSECION N°__ 001
De el o la Sefior(a /M . Identificado con Cedula de Ciudadania N° /0. ?’?5 @g/ de

WJMW;D como Representante de la comunidad (Asociacion o alianza de Usuarios) ante la junta dlrectlva de la IPSI
KOTTUSHI SAO ANAKA.

Hoy 04 de octubre de 2024 con el fin de tomar posesion, como Representante de la comunidad (Asociacion o alianza de Usuarios) ante
la junta directiva de la IPSI. Todo ello conforme a los dispuesto en el Art. 10 del Decreto 1757 de 1994 conforme al proceso de seleccion
adelantado previamente y cuyos resultados se consignaron en el acta N° 001 de fecha 04 de octubre del 2024 en los términos
establecidos en la Ley 1438 de 2011. Para llenar de requisitos propios de su nombramiento se presentaron los siguientes documentos:

copia de la Cedula de Ciudania, Hoja de vida y acta de eleccién.

La Gerente de IPSI le exigi¢ al sefior (a) W %@’% ﬁ/ para conferir el juramento en forma de la Ley

y bajo esa gravedad de juramento, prometlo cumplur bien fielmente sus deberes segun su leal saber y entender y ademas bajo esa
misma gravedad de juramento manifestd no estar incurso en inhabilidades o incompatibilidades establecidas por la Ley para su

desempefio.

Para mayor constancia se firma en Maicao, el 04 de octubre de 2024.

Miembro Allanza de U ﬁ rios v 6
Nombre: - Nombre: Ergve s Qreos ’La"»"'“\
Cedula: 5/” 75 ﬂZ/ Cedula: 34a72@(8 OGP .
Cargo C e Prec, 6’/@'4/7%" IPSI KOTTUSHI SAO ANA>A
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha:

, ACTA DE POSECION N°__Q0A
De el o la Sefior(a), YUO‘S Sinning /v et kg Identificado con Cedula de Ciudadania N° 2.0 28 &3  de
Mo coe gwﬂr’r@_\_ como Representante de la comunidad (Asociacidn o alianza de Usuarios) ante la junta directiva de la IPSI

KOTTUSHI SAO ANA<A.

Hoy 04 de octubre de 2024 con el fin de tomar posesion, como Representante de la comunidad (Asociacion o alianza de Usuarios) ante
la junta directiva de la IPSI. Todo ello conforme a los dispuesto en el Art. 10 del Decreto 1757 de 1994 conforme al proceso de seleccion
adelantado previamente y cuyos resultados se consignaron en el acta N° 001 de fecha 04 de octubre del 2024 en los términos
establecidos en la Ley 1438 de 2011. Para llenar de requisitos propios de su nombramiento se presentaron los siguientes documentos:
copia de la Cedula de Ciudania, Hoja de vida y acta de eleccion.

La Gerente de IPS! le exigi6 al sefior (a) \/U Ufh:} S/ ~Yy oy l=x para conferir el juramento en forma de la Ley
y bajo esa gravedad de juramento, prometié cumplir bien fielmente sus deberes segin su leal saber y entender y ademas bajo esa
misma gravedad de juramento manifesté no estar incurso en inhabilidades o incompatibilidades establecidas por la Ley para su

desempefio.

Para mayor constancia se firma en Maicao, el 04 de octubre de 2024.

\/Ucﬁ/f’s ginnirg pureple s )

Miembro Alian a de Usuarios Tra cial

Nombre: YWwe'S gipning o4 Nombre:Gugnets Raes Lopadar.
Cedula: 2.7 Q1R BS 3 Cedula: ) Ve g @obg.

Cargo: 3 e reoric IPSI KOTTUSHI SAO ANA>A
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SALUD PROPIA £ INTERCULTURAL

(LALUSUARIO

§

04-10-2024 10:00 AM 11:00 AM

MAICAO Consultorio # 1

Erisnelis Rios Zapata

Politica de participacion social
Derechos y deberes

Informe de PQR

Informe de satisfaccion del usuario

Socializar politica de participacion social.
Socializar derechos y deberes
Presentar informe de PQRS (tercer trimestre) y de satisfaccion del usuario

ORDEN DEL DIA:
1. Apertura de parte de la Coordinadora SIAU
2. Verificacion de Quorum
3. Socializacion de la politica de participacion social
4. Derechos y deberes
5. Presentacion del informe de satisfaccion del usuario e informe de Pqrs
6. Compromisos
OBJETIVOS
e Socializar politica de participacion social.
e Socializar derechos y deberes
[

Presentar informe de PQRS (tercer trimestre) y de satisfaccion del usuario

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD U
En el municipio de Maicao Departamento de la Guajira, en el consultorio nimero 1 de la Ipsi Kottushi Sao Anaa se;
Maicao. A los cuatro (4) dias del mes de octubre del 2024, siendo las 10:00 A.m. se retinen la trabajadora social y I@
usuarios miembros de la alianza de usuarios para dar inicio a la reunion con el fin de evaluar los temas de competeng/a

del comité. 0 b
EL MARCO LEGAL QUE REGULA LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD DQ)
7.

i
i

i

NORMA - ESTABLECE

{5
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PROCESO INFORMACION Y ATENCIO
AL USUARIO

La Constitucion Politica de 1:991:

ArtZUno dé I,QS ﬂnesdel

s’tado “fa_c;htar la Parhc:lpacnon de todos en las Decnsnones que los ‘

Art2 Establece como uno de,los pnncxplos del 'slstemai de Segundad Socnal mtegral Ia
pamclpaclon entendlda cemo la
{a segundad socxal en' .Ia orgamzacmn control gestson y fi scahzacnén de las mstltuclones y del

“mtervenmon de la comumdad a traves de Ios benef iciarios de

#.

srstema en su conjunto o

Laley 134 de 1.994

- veedurlas ciudadanas. Las Organfzaclones civiles podrén: constituir veedurlas ciudadanas o
SRR juntas de vigilancia en todos los niveles térritotiales,
C resultados de la. misma y Ias prestamon de los sennmos

Art 99( na partlmpacron admlmstratwa como derech de las personas y en el Art 100 “‘De Iasz

el f n de wgllar Ea geshon publlca Ios

Ley 489 de 1.996.

L dela democrat:la partlmpatlva y democratlzac:lon dela gestlon publlca Para el!o pod ran realizar
o, 'ftodas las acc&ones necesarias con €l objeto ¢ de lnvolucrar alos cmdadanos y organlzac:lones de

“lla socnedad cnnl enla formulacnon ejecumén control y ejecuclon de agestlon publ:ca de |gual
L forma podran dlfundlr y\~promover los mecamsmd de. partrmpac[on y Ios derechos de Ios

Art 32 “Democratlzac:lon de la admlmstraclén publlca" Todas las entldades y- orgamsmos de
la admlmstracmn pubhca tlenen la obllgamon de desarro! arsu gestlon acorde con los pnnmplos
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QUE ES LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Decreto 1757 de 1.994

Es el proceso de interaccion social para intervenir en las decisiones de salud respondiendo a intereses individuales y
colectivos para la gestion y direccion de sus procesos, basada en los principios constitucionales de solidaridad, equidad y
universalidad en la busqueda de bienestar humano y desarrollo social.

FORMAS DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

QUE ES LA PARTICIPACION COMUNITARIA:

Es el conjunto de acciones que despliegan diversos sectores de la comunidad, en la bisqueda de soluciones a sus
necesidades e intereses especificos.

LA PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD ES:

el derecho que tienen las organizaciones comunitarias (COPACOS, Asociaciones de Usuarios y Comités de Efica) para
participar en las decisiones de planeacion, gestion, evaluacion y veeduria en salud.

B. QUE ES LA PARTICIPACION CIUDADANA:

Es el ejercicio, individual o colectivo, de exigir y cumplir con los derechos y deberes en salud. Incidir en la planeacion,

gestion, evaluacion y control social de los servicios en salud y, participar en las decisiones que afectan la salud individual,
. familiar y colectiva. La participacion politica en salud: Se entiende como la interaccion de los usuarios con los servidores

plblicos y privados para la gestion, evaluacion y mejoramiento de los servicios de salud.

Mecanismo de particiapacion social

e SAC: servicio de atencion a la comunidad a través de las dependencias de participacion social, para canalj
resolver las peticiones e inquietudes en salud los ciudadanos.

 SIAU: El cual contara con atencion personalizada que contara con una linea telefénica abierta pa
requerimientos de ese servicio, el recurso humano necesario para que atienda sisteméatica y canalice fafe
requerimientos. ' U

e COPAGO: en todos los municipios se conformaran los comités de participacion comunitaria en salud establecid
por las disposiciones legales como un espacio de concertacion entre los diferentes actores sociales y el estades

e ALIANZA DE USUARIOS: Es una agrupacion de personas afiliadas a  los regimenes contnbutlvo y subsidia
que tienen derecho a utilizar los servicios de salud, de acuerdo con su sistema de afiliacion y que velaran pod{é
calidad del servicio y la defensa del usuario en la institucion donde es atendido. 0 e

e COMITE ETICA HOSPITALARIA: Es un espacio de analisis y reflexion que contribuye al mejoramiento ddl!
servicios en salud.

« VEEDURIAS EN SALUD: el control social en salud podra ser realizado a través de la veeduria en salud,
debera ser ejercida a nivel ciudadano, institucional y comunitaria, a fin de vigilar la gestion publica, los result
de la misma, prestacion de los servicios y la gestion financiera de las entidades e instituciones que hacen ;%rte
del sistema general de seguridad social en salud.
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e CONSEJO TERRITORIAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD: es un espacio de toma de decisiones, en el
que se desarrollan politicas concertadas frente al sistema general de seguridad social en salud, que asesora a las
direcciones de salud de las respectivas jurisdicciones en la formulacion de los planes, estrategias, programas y
proyectos de salud en la orientacion de los sistemas territoriales de seguridad social en salud.

DERECHOS Y DEBERES.

se socializa a la ley 1751 del 2015 por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan otras
disposiciones. tiene por objeto garantizar el derecho fundamental a la salud, regularlo y establecer sus mecanismos de
proteccion. Articulo 10. Derechos y deberes de las personas, relacionados con la prestacion del servicio de salud. Las
personas tienen los siguientes derechos relacionados con la prestacion del servicio de salud:

e Tener un trato amable y respetuoso

o Derecho a la libertad de eleccion (de Eps-s de Ips dentro DE LAS OFRECIDAS POR LA Eps s).
e Recibir la informacion oportuna, suficiente, veraz y en un lenguaje claro y comprensible

o Tener un servicio de calidad en todos los programas asistenciales ofrecidos por la Ips.

e Derecho a la educacion en salud.

e Ser miembro de la alianza de usuarios.

e Formular sus inquietudes, quejas y reclamos.

o No ser discriminado en la atencion

e Que se respete su identidad y cultura

o Que se les atienda incentivandolos al uso de la medicina tradicional.

« Derecho a ser atendido con seguridad con una infraestructura fisica e instalaciones seguras, limpias y comodas.
e Manejo confidencial de la informacion

Deberes de los usuarios
e Cuidar de su salud y la de su familia ' 'O

e Presentar la documentacion necesaria para su atencion requerida por la IPSI KOTTUSHI.

e Suministrar informacion veraz clara y completa a los profesionales de la salud, sus limitaciones y requerimientos.

e Tratar con dignidad y respeto a todo el personal de la institucion y respetar la intimidad de los demas pacient@,
contribuyendo a la buena convivencia dentro de la IPS KOTTUSHI.

« Cumplir con las instrucciones sobre preparaciones para examenes y procedimientos. 0
« Cumplir con las recomendaciones generales de cuidado y tratamiento prescritas por el profesional de la salud. 0
e Hacer uso adecuado de quejas, sugerencias, reclamos en el momento de presentar una inconformidad. LI
puntualmente a las citas programadas con 30 minutos de anterioridad a los servicios en los cuales requiere control da gl
salud. )
« Comprender el motivo de retraso en la prestacion del servicio cuando el equipo de salud se lo hace saber. >

e Firmar el consentimiento informado en caso de negarse o aceptar la prestacion de un servicio luego de conocer sus
ventajas

d
0




B E—

) :, ) i ¥ 5 |
anfinaa | MACROPROCESO: MISIONAL | PROCESO: INFORMACIONY ATENCION | 1 .. 1416012024 g
SALUD PROPIA § INTERCULTURAL i ; AL USUARIO H

- e eme 7 0 S S SO 0 8 S50 Sttt s o ey e e w0 o i s s i s, w5 s o it o st o o s 5 s s s oo = ovots ason ot s st

» Mantener el debido respeto a las normas establecidas en la institucion. Se despejan dudas o inquietud

INFORME DE PQRS

El presente informe: “Evaluacion de la satisfaccion de usuarios de la Ipsi KOTTUSHI SAO ANAA", reporta los resultados
correspondientes a los meses de julio, agosto y septiembre del 2024.

La informacion es obtenida a partir del estudio de 316 encuestas de satisfaccion. Este analisis, permitira medir la
satisfaccion y percepcion que tienen nuestros afiliados acerca de la calidad de los servicios que brinda la red prestadora
Ipsi Kottushi Sao Anaa; utilizando esta informacion como fuente principal para la toma de decisiones e implementacion de
planes de mejoramiento desde los diferentes procesos, monitoreandose el impacto segin el parametro comparativo
realizado de manera trimestral.

Durante los meses evaluados, se desarrolld la aplicacion de una metodologia directa y personalizado en contacto directo

an | con los usuarios, estableciéndose su nivel de satisfaccion, lo que permitira, a partir del anélisis de los resultados, obtener

conclusiones que aporten a la generacion de acciones de mejoramiento continuo en la calidad en la prestacion de los
servicios
CARACTERIZACION DEL USUARIO

Los resultados presentados a continuacion, corresponden a la tabulacién de informacion obtenida a partir de la encuesta
de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa, observacion y sugerencias, las cuales seran utilizadas como fuente de informacion.
Presentando por medio de un anélisis general los distintos aspectos considerados para la evaluacion y medicion de la
satisfaccion de los afiliados. Se obtuvo con una muestra total de 316 usuarios encuestados, durante el periodo
correspondiente a los meses de julio, agosto y septiembre del presente afio, de los cuales, se identifico a 316 encuestados,
cifra que representa el 73% de la muestra poblacional como afiliados a la Eps Familiar Colombia, 16% Nueva Eps, 9%
Eps Cajacopi, y por ultimo Dusakawi con un 2%. (ver gréfico 1).

Gréfico 1. Distribucién porcentual por Eps de afiliacion encuesta de satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa ~trimestre (julio-
septiembre 2024)

SEGURIDAD SOCIAL
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Los aspectos evaluados por medio de la encuesta de satisfaccion corresponden a la informacion suministrada por los
usuarios: conoce usted los derechos y deberes, recibié un trato humanizado por parte del profesional, y si recibié
informacion y explicaciones durante la atencion donde se presta el servicio. (ver en grafica 3)

Distribucién porcentual de aspectos evaluados encuesta de Satisfaccion Ipsi Kottushi Sao Anaa (julio-septiembre 2024)

ASPECTOS EVALUADGS
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éconoce usted los ¢érecibio un trato érecibio informacion y
derechos y deberes?  humanizado en la ipsi? explicacion en la
®si wno atencion?

El 91% de los encuestados manifiestan que si, conocen los derechos y deberes de usuarios y el 9% refiere que no los
conocen, por lo cual se considera seguir educando a los usuarios sobre sus derechos y deberes para asi mantener o
aumentar el nivel de informacion de los usuarios de la Ipsi Kottushi Sao Ana>a. Por otra parte, La totalidad de los pacie;
dicen que si han recibido un trato humanizado; lo que quiere decir que el personal de la Ipsi esta comprometido en
calidad de servicio basado en el trato digno y respeto por los usuarios, caracteristicas humanas que se requiere
institucion prestadora de los servicios de salud. Por Ultimo, los pacientes encuestados dicen que si recibieron explicadi
e informacién durante su tratamiento. No obstante, el profesional esta cumpliendo con su papel de orientar al paciente;

esta manera los usuarios cumpliran con su papel de seguir las recomendaciones de cuidado y prescritas por el profesiorﬁl
de la salud. v

SATISFACCION DE USUARIOS IPSI KOTTUSHI SAO ANAA . b
De 316 usuarios encuestados se evidencia que la satisfaccion global es del 57% es muy buena con 181 usuarios,ﬂ:g}w
respecto a los servicios de salud que ha recibido es buena con el 43% que corresponde a 135 usuarios encuestados‘j\Q(
grafica 4) 8 D

V)
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“La tencién global que ha recibido a través de la Ipsi eé muy buena, se interpreta
EXPERIENCIA GLOBAL. giobal PoTeS Y P
que en general el servicio prestado es bueno desde el punto de vista de los
usuarios, motivo por el cual se busca mantener el nivel de satisfaccion global en

la prestacion de los servicios de salud.

= MUY BUENA » BUENA
= REGULAR z MALA
s MUY MALA

E1 99% de los pacientes dicen que Definitivamente Si recomendaria a la Ipsi Kottushi Sao Ana>a, y el 1 % Probablemente
Si, esto debido a que su experiencia global respecto al servicio de salud ha sido buena. (ver en grafica 5)

éRecomendaria esta ipsi a sus
amigos y familiares?

@ Probablemente si

% Definitiva si
# Probablemente no 14 Definitiva no

~ Probablemente no

Por otra parte, se evidencia que de 316 usuarios encuestado se observa que el 100% de los pacientes dijo que si volveaa
a utilizar nuestros servicios. (ver grafica 6), Q

Los pacientes dicen que Sl volverian a recibir los servicios de la Ipsi . ..
ési lo requiriera,

porque le gusta la atencién que reciben, son tratados con amabilidad y . .
volveria utilizar...

respeto y los servicios satisfacen sus necesidades en salud. Lo que

0%

queremos es que el 100% quieran utilizar nuestros servicios. P
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SOCIALIZACION PQRS
El presente informe evidencia el reporte de los “PQRS de la Ipsi Koftushi Sao Anaa”, presentadas en los meses de julio,

agosto y septiembre del afio 2024, cuyo objetivo es dar cumplimiento al sistema de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, establecidos inicialmente por el Ministerio de Salud y Proteccion Social a través de la Resolucion 2515 de

2018 la cual fue derogada por el articulo 10 de la Resolucion 497 de 2021. A la fecha, tales criterios se encuentran
regulados y citadas en la resolucién del afio 2021 y los pormenores de estos pueden ser consultados en el anexo técnico
de dicha resolucion.

Informacién y anélisis de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)

Este documento demuestra datos cualitativos y cuantitativos relacionadas con la obtencion de todas las PQRS que se p

recopilaron en el periodo comprendido en los meses de julio, agosto y septiembre del 2024 con un total de

Clasificados de la siguiente manera:

" # de formatos encontrados !

B

erencia -

3
H

PN SN g o Y

de lentes (abierta), 4 por cancelacion de la agenda con la especialidad en ginecologia por dafio en el fluido eléttri
(resuelto), 3 demora en la atencion para ser llamada por el profesional (resuelta) 1 por el espacio inadecuado de la s

de espera (incomodidad por las altas temperaturas) (en gestion) 1 por las lineas telefénicas para agendar cita (resue i
asi mismo, se obtuvo 3 reclamos donde se destaca 1 por suministro le lentes (abierto) y 2 por agendamiento de cit

especializada (resuelto) y para finalizar 2 sugerencias donde se destaca abrir la entidad ante de la hora estipulada pa a&
atencion al usuario (07:00 am - 12:00 pm / 02:00 pm — 05:00 pm) y citar a los pacientes por hora de asignacion de qﬁ@.
Esto para un total de 24 pars. 5 Q
L
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4 0%
‘Reclamo

19% |

Queaja
59%

Por tanto, en cuanto al porcentaje se cataloga en el primer lugar quejas con 69%, seguidamente de reclamos con un 19%
y las sugerencias con un 13%, lo cual ratifica que, en medio de las dificultades, se trabaja arduamente para que los

servicios de atencion sean de calidad, oportuna y eficaz y es motivacién completa para seguir trabajando en cuanto a las

dificultades que se catalogan como quejas y buscar una mejor solucién y de este modo lograr un estandar de calidad
pertinente.

- Medicina general o especializada

@ fomeca

Odontologia

Toma de muestraolaboratorlo S _ Y

En ‘relacion con el orlgen de servicio donde se interpone el PQRS se evndencna que la categoria “Medicina genera

especializada’ tiene un total de 16 PQRS lo cual quiere decir que abarca las especialidades como Optometria, Ginecolo ogja
y Obstetricia, Medicina General y Especialidades quienes son las especialidades que brindan atencién en la @)
seguidamente “otro” como lineas telefonicas y horarios de atencion con un total de 2 esto para un total de 16 PQRS. )
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Dependencia: origen de servicio
doligE 3e interpone la PQRS

@ Medicina general o especializada & Farmacia
# Odontologia # Toma de muestra o laboratorio

@ otro

“mientras que el otro 13% se entabla en lineas telefonicas y horarios de atencion. Por tal razon se puede definir que la
dependencia con mayor recepcion de PQRS en este caso es ofro clasificando de este modo a los especialistas.

Es de vital importancia no solo el seguimiento de los PQRS sino tomar las sugerencias, quejas o reclamos para adelantar
el proceso correspondiente y dar una pronta solucion a las dificultades de manera oportuna.

PLAN REFERENTE A:

PROCESOS-REUNION- ACTA COMITE. COMPROMISOS

)t
ITEM | QUE COMO QUIEN FECHA LIMIT'@&;
1 Quejas interpuestas  presentadas | Dar respuesta Trabajo social 05-enero-2024%.
que estdn abiertas del tercer | oportuna a las Pqrs ’C
trimestres que estén cerradas B
2 Continuar con el analisis de las | En reuniones de | Alianza de usuarios | 05- enero-2025
inquietudes sobre la prestacion de | comité
los servicios y seguimiento a los
) derechos y deberes de los usuarios
3 Seguimiento oportuno a la gestion | Mensual Trabajo social Mensual
de PRQS
4 Seguimiento  oportuno a las | Mensual Trabajo social Mensual
encuestas de satisfaccion del
usuario
3 Seguimiento a las  charlas | mensual Personal Mensual
educativas de los usuarios por parte administrativo y
de diferentes profesionales asistencial

D
et 3 rﬁ@ﬁrqm!

NSICSEE P
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il:risﬁeus Rios Zapata ; TRABAJADORA.
SOCIAL -

"Informe de satisfaccion del usuano
Infortne de qus - . S
Recon los miembros de alianza de usuario

ORDEN DisL |5|A:":‘ﬁ :

_,Verlflcamo \Ael quorum

- Instalacion. .

. Lectura del acta anterlor

* Seguimiento y verificacién de planes de accidn anterior pactados
.. Desarrollo de la reunlon

Planes de Accuon

L

2
3
-4,
-5,
6.
T

8

‘e Flrmas de Ios"as:stentes

DESARROLLO DE LA AGENDA
En el municipio de Maicao Departamento de Ia Guajlra en la oficina de SIAU de la IpSI Kottushl Sao Anaa sede Malcao
A los veintisiete (27) dias del mes de d|C|embre del 2024, siendo-las 03:00-P.m.se relnen-la. trabajadora social
usuarios miembros de la alianza de usuarios para dar inicio a la reunion con ‘el fin de evaluar Ios temas-de comp

| del comité., “toma‘la. palabra Erisnelis Rios Zapata auditora lidef de SIAU; quien da lnICIO a la reumon de apert
realiza lectura del actaanterior ¥ seguimiento de compromisos definidos, como son e <

'3 Compromlsos de acta reunlon antenor

Observacmnes e

cumplido - ~
P . _, b Pacnentes qu1enes Tueron- valorados
estan abiértas: del" tercer tnmestres pend|ente entrega del sumlnlstro de
“que esten cerradas o . No A - :

ersaludV

Durante el mes evaluado se desarrollo Ia apl:cacnon de una metodologla dlrecta. y personallzado en contacto dlrect

los usuarios, estableciéndose su nivel de satisfaccion, lo que permitira,-a partir del analisis de losresultados, obtgy
conclusiones que aporten ala generacnon de acciones de mejoramlento contmuo en Ia calldad en la prestaCIon d$L®'§
| servicios, : - , AR .
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en contacto dlrecto con los usuarios, establemendose su nivel de satnsfaccnon lo que permmra a partlr del anélisis de los
resultados, obtener conclu3|o ue’ aporten a Ia generac i¢ de acmones de mejoramlent continug en la calldad en Ia
prestacion’ de log servicios. ] RSO
-se identifico a 319 encuestados, cn‘ra que representa el 72%dela muestra poblamonal como aflllados a la Eps Fam|l|ar

CoIombla 14% Nueva Eps 9% Eps Cajacopl ) por ultlmo Dusakawn conun 5%. (ver graf co 1) : S

, .,sssumogn&sqcmg@_‘

A e

& NUE‘[A EPS  m FAMHLIAR COLOMS%A T8 CAIACOPT Lk DUSAKAWI!

La dlstnbumon de la poblacmn encuestada segun Su sexo
presento ligeras diferencias -
en “la - informacion: obtenida.. La mayorla de los afiliados
encuestados son del SEX0. -

“femenino_con un 71%y el 29% son mascullnos de la poblacion
(ver grafica 2) ° :

~~~Los aspectos evaluados - o e _
por medio de. Ia encuesta de satlsfaccwn corresponden ala lnformaCIon summlstrada por los usuanos. conoce 'us :
derechos y deberes recibié un trato humanizado por parte del profesional, y si recibid informatcion y explicaciones d
Ia aten0|on donde se presta eI servicio. (ver en grafica 3) '

ASPECTOS EV&LUADOS
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El 91% de los encuestados mamﬁestan que si, conocen los derechos y deberes deusuarlos y el 9% refiere que.
|- no los conocen, por. lo-cual se considera seguir educandoa los usuarios. sobr sus derechos- 'y.deberes para asi
mantenet o aumentar el nivel de informacién de 1os usuarios de la Ipsi: Kottu hi Sao An a. Porotra parte, La
totalidad de los pacientes dicen que si han'recibido un trato humanizado; lo que quiere decir queel personal de
la Ipsi estd comprometido en brindar calidad de servicio basado en el trato digno y: respeto pot los usuarios;’
caracteristicas humanas que se requ1ere en una institucion prestadora de los servicios de salud. Por ultlmo los’
pacientes encuestados dicen que si recibieron exphcacmnes e informacion durante su tratamlento No obstante
el profesional esta cumphendo con su papel de orientar al paciente; de esta manera: IOSsusuarlos cumphran con
su papel de segulr las recomendacmnes de culdado y prescrltas por el profesmnal de la salud
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,SATISFACCION DE USUARIOS IPSI KOTTUSHI SAO ANAA . R .
De 319 usuarios encuestados se evidencia que la satisfaccién global es del 42 % o8 muy buena con 134 usuarios;
con respecto a los servicios de salud que ha recibido es buena con el 58% que corresponde a 184 usuarios
encuestados y 1 usuarlo encuestado cahfico su experlenma como regular arrOJando co porcentaje 0 %. (Ve [
grafica 4) : . r . - e

Ex?ﬁgtﬁﬁﬁ‘ﬁ gh’,,bai‘ . Laatencion global que ha reciBidd a través de lé Ipsi es muy buena, se
o ‘

“IAALA
interpreta que en general el serwcm prestadoles bueno desde el punto;

de vista de los usuanos motlvo por el cual se busca mantener el. mvel

de satlsfacmon global en Ia prestacnon de Ios serwcms de salud
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H

: - 7.1 Los paciantes dicen qﬁe Sl volverian a recibir los servicios de la Ipsi
:_Sl 30 requlriera ... -porque le gusta la atencion que reciben, son tratados con amabilidad y
V GIV Erl 3 at;hzar T respeto y Ios servicios satlsfacen sus nece3|dades en salud

De acuerdo alos 319 encuestados se observa que eI 53% duo que el tnempo de espera para ser atendldo es’ bueno eI 45% oplno
que era excelente mlentras el 2% cahf ico como regular el tlempo de espera paras ser atendldo Ver en graf ca 7

- La mayorla de los pamentes cahf can como bueno el tiempo de
espera para ser atendido. nLo que queremos es que el 100% este”
satlsfecho conel tlempo de espera en Ia atenc10n

Soclallzaclon de qus

10 de la Resolucion 497 de 2021 A'la fecha, tales criterios se encuentran regulados y citadas en la resolucmn del afio 2021

pormenores ‘de estos pueden ser consultados en el anexo técnico de dicha resolucion. .
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En el analisis de la lnformacnon se evidencia que durante los meses de octubre nowembre yﬂdlmembre se ewdencraron un total de-
2 quejas en donde: 1 de ellas fueron dirigidas para agendamientos de citas especializadas (resuelto) 1 para agendamlento de cita

medicas a través de las Ilneas telefonlcas (resuelto) y una fehcntamon por la calidad humana y prestamon de Ios servrmos de salud
Esto' para un total de 3 qus .

il g . © Portanto, en cuanto al porcentajé sé cataloga erel primér lugar quejas con 67%,”

ipoiogia ae re uerlmten o :

P Su%erem:i A _~g: segu1damente de felicitaciones con un 33% lo cual ratifica que, en medio de las
.

Peticionggra - .

0% . o ° dlf cultades, se trabaja arduamente para que los servumos de atencion sean de~
kS cahdad oportuna y ef icaz y es motwacnon completa para segwr trabajando ;
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Bdsntalagla
-~ Toma de muestra o laboratorio

En relamon con el ongen de servicio donde se mterpone eI PQRS se ev1den01a que Ia categona “Medlcma general 0 especnahzs
tiene un total de 1-pars. lo cual. quiere decir que abarca.la especialidad odontologia. especialidad, ‘seguidamente:‘ofro”.

_agendamiento de citas médicas por las lineas telefonicas y por ultlmo una fellcltamon por la calidad humana de los profesmnaleso’)
y el servicio en general con un total de 3 Pars - ‘ : -
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mterpone la pqrs

i M&dwm geneml & es;;ew*:zaﬁa % Fatmacla

& Odpntologia - a”lama de muestfa i) iaboramrm

Lo cual da a entender e el 67-% del origen de servicio se clasifica en la categoria “otros” mientras que el otro 33% se entabla en
medicina especializadé Por tal razon se puede definir que la dependencia con mayor recepcion de pqrs en este caso fue el
requerimiento “otro”. Es de vital importancia no solo el seguimiento de los pgrs sino tomar las sugerencnas quejas 0 reclamos para
adelantar el proceso correspondlente y dar una pronta solucion a las difi cultades de manera oportuna ]

Acciones a mejorar . - o

0 Bnndar capamtacmnes al equ1po mterdlsmphnarlo respecto alas atenmones oportunas y optlmas a Ios usuanos que mgresan ala
A Realxzar socnahzacmn con eI equipo mvolucrado respecto a Ias petlmones quejas reclamos 0 sugerencnas para que sean tenidas
en cuenta al momento de apllcar acci ones de mejora que perrmta no solo la atencion de calldad sino aphcar ol sentldo de pertenenCIa :
y calidad humana. :
I]Atender y. responder Ios correos de reportes PQRS e mformar por ese mismo medlo los avances conseguldos

I

Por ultlmo se da reconocnmlento a Ios mnembros de usuarios por su compromlso de asistira Ias reumones programadas
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PLAN REFERENTE A,

PROCESOS REUNION ACTA'COMITE COMPROMISOS

TTEM QUE ,. — COMO QUIEN _ . © .| FECHA LIM[TE

qu€ estan- .abiertas “del tercer | oportuna a las Pqrs *
trimestres que estén cerradas -

Quejas interpuestas . presentadas Dar respuesta - Trabajo social . " 05 enero-2024 ~

Continuar ‘con el andlisis de las | En reuniones - de | Alianza de usuarios™ *| 05-enero-2025
inquietudes sobre la wprestacién de | comité L R
.los servicios.y seguimiento a los | .
derechosy’deberes de los usuarios’ | - ol

Segulmlento oportuno a la gestion | Mensual . Trabajo SQ_;:ia!_; D Men‘éuﬁl‘v
dePRQS-. 1.t e R

‘%Segulmlento ~oportuno  a ‘las | Mensual * | Trabajo social » - * |-Mensual
encuestas de satlsfacmon del ‘ : ’ '
usuario ‘

Seguimiento * . las  charlas | mensual » Personal

educativas de los usuarios por parte | . - admlnlstratlv
de dlferentes profesionales * T " | asistericial”
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DESCRIPCION
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0B\ 0L PROCESO: GESTION DE CALIDAD Y

““““““““““ v | MACROPROCESO: ESTRATEGICO MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL Fecha: septiembre 2023

COMITE ADMINISTRATIVO DE GESTION DE ETICA

FECHA 29/11/2024

HORA DE INCIO  5:00 PM

HORA FIN 5:30 PM

;'ESN?OEN ORDINARIA ( X) EXTRAORDINARIA ( )
ASISTENTES OBLIGATORIOS

AUDITOR CALIDAD YULIANA ARANGO
LIDER MEDICO ANA DOVALES
DIRECTORA ADMINISTRATIVO MILETXIS PALMEZANO
ENFERMERA LINEILYS SARMIENTO
AUX. FARMACIA KAREN MONTES
LIDER SIAU GISLAINE EPIAYU
MEDICO GENERAL EUDOMENIA COTES
TESORERO DE LA ALIANZA DE USUARIOS GELKA EPIAYU

ORDEN DEL DIA

1. Verificacion del quérum

Instalacion.

Lectura del acta anterior

Seguimiento y verificacién de planes de accién anterior pactados.
Desarrollo de la reunién

Planes de Accion

Conclusiones

Firmas de los asistentes

CNDOREWN

A
4

DESARROLLO DE LA AGENDA

La presente reunion tiene por objeto dar cumplimiento con lo establecido en la resolucion 005 de la IPSI O
KOTTUSHI SAO ANA>A, correspondiente a la reunion de comité programa del mes de noviembre 2024.Se D
aprueba el quérum con la mitad méas uno de los integrantes del comité. o)
&
0
a0
. <0
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: -
YULIANA ARANGO ANGELA SOTO CARMEN COTES 0=
Cargo: Cargo: Cargo: S(/)
Auditor de Apoyo Division de Calidad Representante Legal
Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023
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En el municipio de Riohacha, La Guajira, a los 29 dias del mes de noviembre de 2024, en la IPSI KOTTUSHI
SAO ANA>A, toma la palabra Gislaine Epiayu coordinadora siau, quien da inicio a la reunién, se realiza
lectura del acta anterior y seguimiento de compromisos definidos, como son:

e Compromisos de acta reunion anterior

Hallazgo Cumplido No Observaciones
cumplido

No se evidencia.

Indicando que la informacion es obtenida a partir del analisis, permitird medir la satisfaccion y percepcion
que tienen nuestros afiliados acerca de la calidad de los servicios que brinda la red prestadora Ipsi Kottushi
Sao Ana>a; utilizando esta informacién como fuente principal la apertura de buzén de PQRS, la cual
direccidn acciones para favorecer la toma de decisiones e implementacién de planes de mejoramiento desde
los diferentes procesos, monitoreandose el impacto segun y gestion de respuesta.

TIPO DE SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA OBSERVACIONES Gestiones

SOLICITUD 1 2 3 4
PETICION 0 0 0 0 No se registra No se
registra
QUEJA 0 0 1 0 Se evidencia queja se  realiza
por parte del cambio del
usuario, quien profesional
manifiesta un mal medico en la
trato por admision
admisionista  del para la
area de laboratorio. atencion
oportuna del
niﬁo
RECLAMO 0 0 0 0 No se registra se ~
reglstra o
A\
. NS
SOLICITUD 0 0 1 0 Se sugiere para Se proyecta™ T
laboratorio la la solicitud al
ol . D)
contratacion de area de =
personal para la calidad para 9
admision a las su ok
personas con evaluaciéon y EECD
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: - Q
YULIANA ARANGO ANGELA SOTO CARMEN COTES 0=
Cargo: Cargo: Cargo: SU)
Auditor de Apoyo Division de Calidad Representante Legal
Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023
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FELICITACIONES 0

atencion gestion y

preferencial. seguimiento
de la
sugerencia.

No se registra No se
registra

Durante el mes evaluado, se desarroll6 la aplicacion de una metodologia directa y personalizado en contacto
directo con los usuarios, estableciéndose su nivel de satisfaccion, lo que permitira, a partir del anélisis de
los resultados, obtener conclusiones que aporten a la generacion de acciones de mejoramiento continuo en
la calidad en la prestacion de los servicios.

A cohorte del mes de octubre se aplicaron 150 encuestas de satisfaccion a los usuarios que consultaron la
IPSI, siendo los afiliados a EPS familiar los de mayor consulta, y en general se evidencian buenos
indicadores en relacion a la informacidn suministrada por los usuarios de manera general.

SEGURIDAD SOCIAL # %
DUSAKAWI 21 15%
CAJACOPI 34 20%
FAMILIAR COLOMBIA 55 40%
NUEVA EPS 40 25%
TOTAL 150 100%
¢Conoce usted los derechos y deberes que tiene como # %

usuario?
Sl 146 100%
NO 4 0%
TOTAL 150 100%
¢Considera usted que ha recibido un trato humanizado # %
por parte del personal de la IPSI?
SI 150 100%
NO 0 0%
TOTAL 150 100%
¢El profesional le dio explicaciones e informacion # %
durante su tratamiento?
SI 150  100%
NO 0 0%
TOTAL 150 100%
¢Califique el aseo y comodidad de las instalaciones de # %
laIPSI?

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

YULIANA ARANGO ANGELA SOTO CARMEN COTES

Cargo: Cargo: Cargo:

Auditor de Apoyo Division de Calidad Representante Legal

Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023
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EXCELENTE 150 100%
BUENO 0 0%
REGULAR 0 0%
DEFICIENTE 0 0%
TOTAL 150 100%
¢ Califique el tiempo de espera para ser atendido? # %
EXCELENTE 70 60%
BUENO 60 30%
REGULAR 20 10%
DEFICIENTE 0 0%
TOTAL 150 100%
¢Recomendaria a sus familiares y amigos esta IPS? # %

DEFINITIVAMENTE Sl 150 100%
PROBABLEMENTE Sl 0 1%
DEFINITIVAMENTE NO 0 0%
PROBABLEMENTE NO 0 0%
TOTAL 150 100%

LANES DE ACCION RESPONSABLE FECHA

Realizar seguimiento y gestion a las pqrs

expuestas por los usuarios a través del buzoén

de sugerencias, del mismo modo seguir Gislaine Epiayu Riveira diciembre 2024

trabajando para garantizar una atencion
humanizada con calidad y oportunidad.

CONCLUSION

Se da por terminado el comité quedando claro los plazos definidos en los compromisos pactados en esta

reunion, se debe hacer seguimiento a los compromisos alli pactados.

FIRMA ASISTENTES

NOMBRE CARGO / DEPENDENCIA FIRMA
YULIANA ARANGO AUDITOR CALIDAD
ANA DOVALE LIDER MEDICO
DIRECTORA
MILETXIS PALMEZANO ADMINISTRATIVO
LINEILYS SARMIENTO ~ ENFERMERA Psnely o
KAREN MONTES AUX. FARMACIA Hciren Monks
GISLAINE EPIAYU LIDER SIAU GiSlavre @\.,\QQ_
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
YULIANA ARANGO ANGELA SOTO CARMEN COTES
Cargo: Cargo: Cargo:
Auditor de Apoyo Division de Calidad Representante Legal

Fecha: septiembre 2023

Fecha: septiembre 2023

Fecha: septiembre 2023
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EUDOMENIA COTES MEDICO GENERAL é;ﬁ& Sodoneics Cof=u
TESORERO DE LA ALIANZA et)a Epiego A
GELKA EPIAYU DE USUARIOS 7 Py
; ; FECHA HORA LUGAR
PROXIMA REUNION 31-12-2024 5:00 PM INTALACIONES IPSI KOTTUSHI
SAO ANA>A
(A
A\
0
2
0
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: j Q
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Cargo: Cargo: Cargo: 5(/)
Auditor de Apoyo Division de Calidad Representante Legal
Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023 Fecha: septiembre 2023




