. . CODIGO:
é,f.ﬁ'/} PLANEACION ESTRATEGICA ICH-P-F-01
s : VERSION:
ACTA DE REUNIONES 01 (06/08/2014)
FECHA: 07/02/2022 HORA: 5:00 pm [ LUGAR: REUNION VIRTUAL

TIPO DE REUNION: Alianza de usuarios  \ (\yhad

CONVOCADO POR: Elsa de Serrano

ASISTENCIA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

Elsa de Serrano

Beatriz H. Serrano

Beatriz Santamaria

Martha Sudrez

ORDEN DEL DiA

En la ciudad de Bucaramanga, el dia 07 de febrero de 2022, siendo las 5:00 pm, previa convocatoria
efectuada, se reunio la Alianza de usuarios de la IPS INES CHALELA SERRANO, a través de llamada en
linea, con el fin de desarrollar el siguiente Orden del dia:

1. Registro de asistentes y conformacién del quorum

2. Aprobacion del orden del dia

3. Revisidn de los resultados de la satisfaccion de los usuarios
4. Quejas

5. Seguimiento a actividades

6. Proposiciones y varios

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum
En el dia de hoy se comunican los cuatro miembros de la alianza.

2. Orden del dia
Se aprueba el orden del dia

3. Satisfaccién de usuarios

Se realiza revisién de los resultados de las encuestas de satisfaccién de diciembre de 2021 y enero de
2022.

Diciembre de 2021
El nimero de pacientes atendidos fue de 130
Se aplican 56 encuestas, correspondientes al 43.07% de los pacientes atendidos

Los resultados obtenidos fueron

ITEM ; EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Atencién secretaria 53 (94.64%) 3 (5.36%) 0 0
ggfor‘tgfa';fe’ﬂ;‘aig“ de 54 (96.42%) | 2 (3.57%) 0 0
[ Saniolsind o of kerviclo 53 (94.64%) | 3 (5.36%) 0 0
e oy 52 (92.85%) | 4 (7.14%) 0 0
Pocviil el Mratamiento 51(91.07%) | 5 (8.93%) 0 0

Instalaciones de la institucién 52 (92.85%) 4 (7.14%) 0 0
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El promedio de satisfaccion para respuestas excelentes y buenas es del 100%
No se presentan resultados de encuestas con calificacién regular y/o mala.

Con respecto al modelo de encuesta del ministerio, se obtienen los siguientes resultados:

Experiencia global

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala No responde TOTAL
52 4 56
(92.85%) (7.14%)
Recomendaria a sus familiares o amigos la IPS

Definitivamente | Definitivamente | Probablemente | Probablemente
SI NO SI NO No responde TOTAL
55 1 56

(98.21%) (1.78%)

En este tipo de encuesta no se evidencian respuestas de percepcion de la satisfaccion regulares, malas o
muy malas

El 98.21% de los encuestados definitivamente si recomendarian la IPS. Ningln usuario no recomendaria
la IPS.

Enero de 2022
El nimero de pacientes atendidos fue de 204
Se aplican 27 encuestas, correspondientes al 13.23% de los pacientes atendidos

Los resultados obtenidos fueron

ITEM EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Atencion secretaria 26 (96.30%) 1 (3.70%) 0 0
il gy 27 (100%) 0 0 0
(F:lflrr;tqt..rdagdad en el servicio 25 (92.59%) 1 (3.70%) p— ”
53&?3&?—3.:'3 diis 26 (96.30%) 1 (3.70%) 0 0
S;g;:itzi;:jd:d en el tratamiento 25 (92.59%) 2 (7.41%) 5 "
Instalaciones de la institucién 22 (81.48%) 5 (18.52%) 0 0

El promedio de satisfaccion para respuestas excelentes y buenas es del 99.38%

Se presenta un resultado de en

del servicio.

No se presentan resultados de encuestas con calificacién mala.

Con respecto al modelo de encuesta del ministerio, se obtienen los siguientes resultados:

Experiencia global

cuestas con calificacién regular. En el tema relacionado con la puntualidad

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala No responde TOTAL
26 1 27
(96.30%) (3.70%)
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Recomendaria a sus familiares o amigos la IPS

Definitivamente | Definitivamente | Probablemente | Probablemente
SI NO ST NO No responde TOTAL
27
(100%) 27

En este tipo de encuesta no se evidencian respuestas de percepcién de la satisfaccién regulares, malas o
muy malas

El 100% de los encuestados definitivamente si recomendarian la IPS. Ninguin usuario no recomendaria la
IPS.

4. Quejas

Con respecto a quejas no se presentaron en el mes de diciembre de 2021 y enero de 2022.

Se ha realizado apertura de buzén con video llamada, para garantizar que se reporta en caso de
presentarse algin contenido en el buzdn.

Las actas se han firmado por parte de la Dra. Inés Chalela.

5. Seguimiento a actividades

Actividades diciembre:

Capacitaciones ?

Funcionarios: No se realizan actividades de capacitacion para este grupo en PPS
Pacientes y acompafiantes: procedimiento de PQRS

Alianza: No se realizan actividades de capacitacion para este grupo en PPS
Reuniones de comités de alianza y ética: realizados

En enero se realiza programacion de actividades para el 2022,

6. Proposiciones y varios

Capacitacion en participacion social en salud
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ACTA DE REUNIONES

: CODIGO:
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No se presentan proposiciones ni otros temas para tratar.

A las 6:30 pm se da por terminada la reunién

1
i

BRI ERE

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

SEGUIMIENTO
OBSERVACIONES
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ACTA DE REUNIONES 01 (06/08/2014)
FECHA: 06/05/2022 HORA: 4:00 pm LUGAR: IPS

TIPO DE REUNION: Alianza de usuarios

CONVOCADO POR: Elsa de Serrano

ASISTENCIA
NOMBRE Y APELLIDO _ FIRMA
Elsa de Serrano Eﬁi{&‘?’c} A@
Beatriz H. Serrano /)M H /

Beatriz Santamaria

:
\
]

Martha Sudrez -
ORDEN DEL DiA C

En la ciudad de Bucaramanga, el dia 06 de mayo de 2022, siendo las 4:00 pm, previa convocatoria
efectuada, se reunid la Alianza de usuarios de la IPS INES CHALELA SERRANO, con el fin de desarrollar el
siguiente Orden del dia:

1. Registro de asistentes y conformacién del quorum

2. Aprobacién del orden del dia

3. Revision de los resultados de la satisfaccién de los usuarios
. Quejas

. Sequimiento a actividades

. Proposiciones y varios

[N

DESARROLLO:

1. Verificacién de quérum
En el dia de hoy se comunican los cuatro miembros de la alianza.

2. Orden del dia
Se aprueba el orden del dia

3. Satisfacciéon de usuarios
Se realiza revisién de los resultados de las encuestas de satisfaccién de abril de 2022.

El nimero de pacientes atendidos fue de 192
Se aplican 49 encuestas, correspondientes al 25.52% de los pacientes atendidos

Los resultados obtenidos fueron
ITEM EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Atencion secretaria 48 (97.95%) 1 (2.04%) 0 0
Atencidn equipo de

fisioterapeutas 48 (97.95%) 1 (2.04%) 0 0
dede 45 (91.83%) | 4 (B.16%) 0 )
Ejrlﬁﬁfst?‘:c:g Mo 48 (97.95%) 1 (2.04%) 0 0
fg‘:ﬁg;ﬂad S8t DncamiNe 46 (93.87%) 3 (6.12%) 0 0

Instalaciones de la institucidon 46 (93.87%) 3 (6.12%) 0 0
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ACTA DE REUNIONES 01 (06/08/2014)

El promedio de satisfaccion para respuestas excelentes y buenas es del 100%
No se presentan resultados de encuestas con calificacién regular o mala.

Con respecto al modelo de encuesta del ministerio, se obtienen los siguientes resultados:

Experiencia global
Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala No responde TOTAL
= ! 49
(97.95%) (2.04%) N
Recomendaria a sus familiares o amigos la IPS
Definitivamente | Definitivamente | Probablemente | Probablemente
SI NO SI NO No responde TOTAL
A5 1 49
(97.95%) (2.04%)

En este tipo de encuesta no se evidencian respuestas de percepcién de la satisfaccion regulares, malas o
muy malas -

El 100% de los encuestados definitivamente si recomendarian la IPS. Ningln usuario no recomendaria la
IPS.

4. Quejas

Con respecto a quejas no se presentaron en el mes de abril de 2022.

Se ha realizado apertura de buzén con video llamada, para garantizar que se reporta en caso de
presentarse algiin contenido en el buzén.

Las actas se han firmado por parte de la Dra. Inés Chalela.

5. Seguimiento a actividades abril

Actividades:

Capacitaciones

Pacientes y acompafiantes: mecanismos de participacion
Reuniones de comités de alianza y ética: realizados

6. Proposiciones y varios

Capacitacién en Procedimiento de PQR (peticiones, quejas, reclamos)

RESOLVER Y ATENDER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

Suong?
220

PRESENTACION DE PQRS =

?

+ POF MANDATD LEGAL VIGENTE. TODA BNSTIUCION CENE COMTAK COM Uik DEFENDENCIA
ENCARGADA DI MICAS T TRAMTAN LAS GUEIAS, FECLAMOS ¥ SUGERENCIAS D 1O
USLIARICES, PO L0 TAMTEL £31A AUMCION DESERA SER DERARROLLAOA POW L StALL

L MANERD INTEGRAL DEL PROCESO PRRMITE MAMFESTAR LA ALTA VALOEACION ¥ I
PESPETD QUE INES CHALELA SIRTAMC EAS TENE PON EL USUARIO Y La MPOTANCIA DF S11
CPIOH PARA €1 WEIORAMENTD DE LA CALGAD O£ 105 SERACICS CUF SE PRESENTAN

3D

PROCEDIMIENTO PARA LA
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CONSLILTORIO DR FISIOTRRAFIA VERSION:

INES CHALRLA SERFAND .
ACTA DE REUNIONES 01 (06/08/2014)

LOS MEDIOS ESTABLECIDOS PARA LA RECEPCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
SON LOS SIGUIENTES:

+ CORTACTO PIETS & UMD BOLLIA MARA COM W AR

© WETAANTE A THAMEE A COMOCTS (14 CAMAL ¥ ISR (0 POCREAY QU WA ) L DENNDR, S W ARG M S OV W = A
ML) Lnkh Sl D8 Bl ShALEN O O AR, PAA LD CUAL L DR e e . e
I TSN O BOCRMITAL: 153 LA EPRS (M L B AR
© DA LSk EESPIPITA OUF BATIFATA Fata (n BECHNIm O GUEAS 7 BFCLAMON SUOMCA 1] S
© ERUPCIER O (i e T ERSER AR T AR oA T L8 PRTTERC S e, Y A wapipd cnbb L
WA ¥ iR L IO CE LT PRI MROCIICN | OCKMWIENICE [F (8 o ¥ L
bzt iy 3 o TR FY L ETEA FORMS BN LA T 108 UIIAHOR MEDEY KRNI
sk e, WfLuieCh WIHIPTIAL T B . J
PUTRRAETE [STRABRAS 1 7o CTRGAE B P A LA DR, TITCONOS 4ETTIEE T MOOML W
e R T BPNBTOTS [ 1 FEMMATE T ALY ¥ AT AR o
T COMDOMNT ¥ SRAMET (3 A3 SAL 7 SETL AN M TVIaD PSP
COMPICACIINES IFOU SRSUANCAS TR K0 ASRCIAL G SOTDHTAR Lo CEHAELa OF L bfirie, =
=
st J
PROCESO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DE LAS
QUEJAS
= PASD 2 CLASIICACION ¥ AWALISES DE LA QUEIL
- Eaia b ¥
- BRSO, Q@ ¥ RECLAMSEOE FERIONAS WAL, A P DE D= SORUCEON DRORTUING AL LEUAIRO.
* 1A GUEIA 5 PICIRS METIANTE LLAMADSS, DYLIGENCLA B 6 MCmiiiio 00 LA |LASUADA B, b
FORMATD PALs CLEAS Y BFCLAMOA = FALD D MEIOR K DE LA RIS
+ LA GUEIA BE MITSEMTA FOR CARLA, AMEXA LA CARTA AL FORMATD) DE OUE 1A%, = RESPCRDE PORESCEIG & USUARE Tasi PROSED) THeEA | TPSRATADO 8 LA
o A GRS PRESENTA O o LSUADG B THVEITICACICR A Lo STUASKIN FLASTEADA T A Ui RESFESTA PERTIEITE A LA Milma
FORMATD PARA CHLELAS Y RECLAMOL. -
* SES Un FETACKOR SOU0 SE LLEWA COMBOUDRD0, MO 55 BEGUIERE GESTION = + PASD 4. CONTROL DM LA QUEL.
- b " e apasi L, COWEL . UmizA LA ALIWENTAR (A e
OF DETTRAINAL LAS ACOOMES & SEGLIE. A GUERS, TECLAMD'S T SUGERENCIE
=
-
— - }
-~ s
RUTA DE ATENCION DE PQR ne Q
o = = N a RIFTA NE ATENCION UE PETICMONES EN SALUD =
WELACHOMADA CON EADK CASD
* EORMAICH PARA GIUELAS 7 RECLAMOS @ =4
* CANTA DEL UTAIND SORRELA GREA BN CASD D BN .
® TEMAY SCRONE CRRETALCYS B 1 THAMITE ¥ .3:;—-'-—4——-
* PASO & BFORME POT
. [ CUOUS £33 LA 5
AL, BWTEAD A LA CUE FEITERECE B LSLANID), B31ADD OF L4 BOR,
DPONTUNICAL, ORENTACIONES FIOCTALICMES.
MANCL ESTADO, EVIDENOIAS DF SIECUCION, CIRIRE D 154 FLANES D2
ACCHSN, AT, = =
- - J -
-~ 7 - ,

TERMINO PARA RESOLVER LAS PQRS (CIRCULAR
008 DE 2018, SUPERSALUD)

* GNP BRACImaGah O I WIHIO . AL W S L DO B e

T

© WICOREL Gl §Llaa

¢ BRI X AT T

- oomak et
[,

o B AN FALA Wt CTMBIETS D LS, ks AN ESat
L,

A las 6:00 pm se da por terminada la reunién

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

SEGUIMIENTO

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA OBSERVACIONES
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ACTA DE REUNIONES 01 (06/08/2014)
FECHA: 09/08/2022 HORA: 4:00 pm LUGAR: IPS

TIPO DE REUNION: Alianza de usuarios

CONVOCADO POR: Elsa de Serrano

ASISTENCIA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

Elsa de Serrano

$—l€'ﬁ = I S
Beatriz H. Serrano iy W Q\é/“‘ o

Beatriz Santamaria

el 5
Martha Sudrez MQLJAMJJ
TN
ORDEN DEL DiAa

En la ciudad de Bucaramanga, el dia 09 de agosto de 2022, siendo las 4:00 pm, previa convocatoria
efectuada, se reunié la Alianza de usuarios de la IPS INES CHALELA SERRANO, con el fin de desarrollar el
siguiente Orden del dia:

1. Registro de asistentes y conformacién del quorum

2. Aprobacion del orden del dia

3. Revision de los resultados de la satisfaccion de los usuarios
4. Quejas

5. Seguimiento a actividades

6. Proposiciones y varios

DESARROLLO:

1. Verificacién de quérum
En el dia de hoy se comunican los cuatro miembros de la alianza.

2. Orden del dia
Se aprueba el orden del dia

3. Satisfaccién de usuarios
Se realiza revision de los resultados de las encuestas de satisfaccién de julio de 2022.
El nimero de pacientes atendidos fue de 203

Se aplican 54 encuestas, correspondientes al 26.60% de los pacientes atendidos
Los resultados obtenidos fueron

ITEM EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Atencion secretaria 53 (98.14%) 1 (1.85%) 0 0
Qifolg‘fa"pgﬂg? o8 - 53 (98.14%) | 1 (1.85%) 0 0
E;:té_:da::dad en el servicio 50 (92.59%) 4 (7.40%) 5 3
ES&‘!;?%@:J: e 52 (96.29%) 2 (3.70%) 0 0
E;:ﬁtzi;;iad en el tratamiento 50 (92.59%) 3 (5.55%) 1 (1.85%) :
Instalaciones de la institucion 49 (90.74%) 5 (9.25%) 0 0
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CONSLLTORID DE FISIOTERAPHA VERSION:

[NES CHALELA SERRANG

ACTA DE REUNIONES

01 (06/08/2014)

El promedio de satisfaccién para respuestas excelentes y buenas es del 99.69%.

Se presenta una encuesta con valoracion regular

No se presentan resultados de encuestas con calificacién mala.

Con respecto al modelo de encuesta del ministerio, se obtienen los siguientes resultados:

Experiencia global

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala No responde TOTAL
48 6 54
(88.88%) (11.11%)
Recomendaria a sus familiares o amigos la IPS

Definitivamente | Definitivamente | Probablemente | Probablemente
SI NO SI NO No responde TOTAL
53 1 54

(98.14%) (1.85%)

En este tipo de encuesta no se evidencian respuestas de percepcién de la satisfaccién regulares, malas o
muy malas

El 98.14% de los encuestados definitivamente si recomendarian la IPS y el 1.85% probablemente si la
recomendarian. Ninglin usuario no recomendaria la IPS.

4. Quejas

Con respecto a quejas no se presentaron en el mes de julio de 2022,
Se ha realizado apertura de buzdn por parte de la sefiora Elsa de Serrano

5. Seguimiento a actividades julio

Actividades:

Capacitaciones

Funcionarios: No se programan capacitaciones para este grupo.
Pacientes y acompafiantes: Estilos de vida saludables.

Alianza: No se programan capacitaciones para este grupo.

Reuniones de comités de alianza y ética: realizados
6. Proposiciones y varios

Capacitacién en PQRS

T

RESOLVER Y ATENDER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

d

* POR MANDATO LEGAL VIGENTE TOOA INSTITUCION DEME CONTAE C0n UMA DEPENDENCIA
ENCARGADA DE RECSIR 7 TRAMITAR LAS QUEIAS, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS DE 1OS
USUARICS, POR 10} TANTCL ESTA FUMOXOM DERERA SER DETARROLLADA POR KL S1All

i){
B

* EL MANEID NTEGRAL DEL PROCESD PRRMITE MANIFESTAR LA AITA VALORADION ¥ FL
RESPETC QUE INES CHALELA SERRANG SAS TENE POM BL USUAO ¥ LA IMPORTAMCLA DE SU.
OFIMION FALA EL MEFDRAMENTD DE LA CAUDAD DF 105 SEVICIDS OLUE SF MRESENTAN.

PROCEDIMIENTO PARA LA
PRESENTACION DE PQRS ; -

Nl

{
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* METRAKT STV TRAMTT & BACA CONOCTR LAS CAEAS ¥ EFSOIVIN (O PROSEMAS LT HaK
CEMERADD) Lida SSalI0n 0F INA)WFal CICM O U Sasicy, PRTA LD COaY S OFEE

+ DAl | WEREETA QUE SATIRAOA

 DOSPCART G U WO AR OF IDEENCAC S T BOTUBIT SSCHTAAY. TN L FRTEIACKS O
SECI) T EAUSERIAR LA ESCUO0MN D LOS DRURINIES PEOCESO 1 MIOCEDBNION 0F Lo
FERTUC D

* TEIRBLICTE FETRATIGRAS DF sl ICAAWIRTDS AN BERMITAN €O 1AM T, MMMECEH (D5
IO OF BuTOETETS sy BO0LUEICS paafTesta

* Wi COMOOMANTO ¥ TRAMITE O 1A% OULIAS Y SECLAMDS PUEDE TWITAR POSEBLTS
CEWPUCATIOHES MOR DsanDas DF TC AORCWL © SOMOITAR La SHFANGA T8 Lo bePaELs, —

T, . - - /

PROCESO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DE LAS
QUEJAS

+ PASO 1. RECEPCION DI QUEIAS Y RECLAMOS DE LOS USUARIOR.

* 5l LA QUELA 5F TECIRE MEDUANTE LLAMAD: CILIGENTIA BN B OMENTO TF LA LLAMADA FL
FORMATO Fata, QUEIAS T IECLAMOL

* 5ILA QUL BE PRESENTA MO CARTA: AMNEXA LA CARTA AL FORMAIC DE QUEIAS i ]

* SILA SR La S5 PRLLENTA PO FORMA PERSONAL SE DIIGENCIA EN PRESENTE DEL USUARD &
FORMATD FARA QUEIAS ¥ RECLAMOS

“HEB Nmnrmmaummmgcnm SE RECARENE GESTION,

* ANTE LA SUCERENCIA, FL COMITE DE| St} ANALTA BN BEUNIGN 1 PERTIMESACIA, CON EL Fing
D DETERMBIAR LAS MCTIOMES A SEG SR,

* PASD & ARCHIVA A
RILACIONADA CON CADE CASD

= PORMATD PARA QUEIAS Y BECLAMOS.
* CARTA DEL USUARD SOBRE LA QUEIA BN CASO [ ExiSTIR
* DEMAS SOPONTES CMERADCS B4 £ TRAMTE »

* PASD & INFORMI POR

* ELABORAR INFORME ESTAINSTICD DR LAS ULy BECIBDAS BN LA IS,
CALSA, ENTIDAD A La OUE MERTENECE FL USUARD, ESTADS DE LA POI,
OPORTUNIBAD, ORENTACKDNES, FEICITACKONES.

* BLARORAR LD FLAMES DE
AVAHCE, ESTADO, EVIDENCLES DE EISCLOGN, CIEFRE DB LOS FLANES DE 4
AT, EFICACIA -
g T - Y.

TERMINC PARA RESOLVER LAS PQRS (CIRCULAR
008 DE 2018. SUPERSALUD)

* AT FETOOAES BELASCNASAE SN B ATCRED a0 S5TRuA DN Sal0), L SENTER DM

3 e g
BEO0 BN SIS L TORAOON S8 O REMEGH Rt ACSEIC BECRRD, L
CibanTia OF L6 CSaD Bi A METAOCR Of OS5 MEWOOR Df MO, Ga J
IBIEDIA00N S0 AMBADC ANTT B IS UGS SPedd ATTORRL v Ls
FAZECASe MIETAOOR DA EIAOO 58 LMD F AR e CRCETLNCAZ My
= COWTLIMT O TRCIAU0An PITHITADCH TSCTAmETE O3 40§ UHaBDE anTE .\ o
b BTDAD FEPOAGANE © AT B PSR TESENCIA, TRARADAOOA af VWORAZC 5
BE DR PESGHVER O PR Dy L TEmaa bt D Comtc 8y BN ST - =
14530 5 BatacaCrtn

o+ WG (vt (3 Dy
* BOUCTUOES O sCRmACCn 10 Cas

+ Tomay o
ExamraL

CH s
e

A las 5:30 pm se da por terminada la reunion

= TRBPGMG: TTa £5 CT0S FORwA DN ba CLbaL 1008 LOAMITE PUEDEN FIEINTAR ‘
A

LOS MEDIOS ESTABLECIDOS PARA LA RECEPCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
SON LOS SIGUIENTES:

PR AR DF GRS ¢ LT,

BUZON DR HUGERENCIAS. (O LSUARCIS BEROSTAN T 1) B0, T FOSaisds e =
i, L SCIPOC OF CATGAL T ETLAMSS O mmn P W

EIVEARL SEMAHA TN T MO ¥ GFEOrala B k
IoOOm )

HECTSEME i
DI REGARTRG e 10 FORMATD O G el ¥ BRCLARCS [«

* PASD 2 CLASIFICACION T ANALISE DF LA QUEIA

* REALDA EL TRAMITE CORRESPONDIENTE DEPEMDIENDO DE LA MATURALEZA ¥ LAS
FPERSOMNAS LAPUCADAS, A Fid DE Dl SOLUCKIN DSORTUNA AL USUARIOD,

= FASD 1 MEIORA DE LA QUEIA,

= BESPONGE POR ESCRITD AL USUARID TAN FRONTO TENGA EL RESILTADD DI LA
PVESTIGATION A LA STUACIOMN PLANTEADA, ¥ 4 UNA EESPUSSTA PERTINENTE A LA MESMA

* PASQ 4. COMTROL DE LA SUBIA.

* UTHIZA LA INFORMACION PARA ALMENTAN LA SATISEACCION CEL USUAIOD B ATENCOISN
A CQUEIS, ESCLAMOS ¥ SUGERENCIAS.

- RUTA DE ATENCION DE POR Uns (®]
@ RUTA DE ATERCION DE PETICIONES EN SALUL .

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE

SEGUIMIENTO

FECHA OBSERVACIONES
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FECHA: 09/11/2022 HORA: 4:00 pm LUGAR: IPS

TIPO DE REUNION: Alianza de usuarios

CONVOCADO POR: Elsa de Serrano

ASISTENCIA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMA

Elsa de Serrano %L '

Beatriz H. Serrano m

Beatriz Santamaria . /% + v

/]

< ==

ORDEN DEL DiA

En la ciudad de Bucaramanga, el dia 09 de noviembre, siendo las 4:00 pm, previa convocatoria
efectuada, se reunié la Alianza de usuarios de la IPS INES CHALELA SERRANO, con el fin de
desarrollar el siguiente Orden del dia:

. Registro de asistentes y conformacion del quorum

. Aprobacidn del orden del dia

. Revisién de los resultados de la satisfaccion de los usuarios
. Quejas

. Seguimiento a actividades

. Proposiciones y varios

AU B WM =

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum
En el dia de hoy se comunican los cuatro miembros de la alianza.

2. Orden del dia
Se aprueba el orden del dia

3. Satisfaccién de usuarios
Se realiza revision de los resultados de las encuestas de satisfaccion de octubre de 2022,
El nimero de pacientes atendidos fue de 221

Se aplican 26 encuestas, correspondientes al 11.76% de los pacientes atendidos
Los resultados obtenidos fueron

ITEM _ EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Atencion secretaria 24 (92.30%) 2 (7.69%) 0 0
Atencién equipo de
fisioterapeutas 25 (96.15%) 1 (3.84%) 0 0
Puntualidad en el servicio 20 (76.92%) | 6 (23.07%) 0 0

ofrecido

Calidad de la informacion
suministrada

Efectividad en el tratamiento
realizado

25 (96.15%) 1 (3.84%) 0 0

24 (92.30%) 2 (7.69%) 0 0




CODIGO:

é&w .:: PLANEACION ESTRATEGICA ICH-P-F-01

CONSULTORIC DE FISIDTRIRAFTIA
INES CHALBLA SERFAND

VERSION:

ACTA DE REUNIONES 01 (06/08/2014)

Instalaciones de la institucién 23 (88.46%) 3 (11.53%) 0 0

El promedio de satisfaccién para respuestas excelentes y buenas es del 100%.
No se presentan resultados de encuestas con calificaciéon regular o mala.

Con respecto al modelo de encuesta del ministerio, se obtienen los siguientes resultados:

Experiencia global

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala | No responde TOTAL

22 4
(84.61%) | (15.38%)

26

Ninguno de los encuestados percibe el servicio como regular, malo o muy malo.

Recomendaria a sus familiares o amigos la IPS

Definitivament | Definitivament | Probablement | Probablement
e SI & NO e SI e NO No responde TOTAL
25 1 26
(96.15%) (3.84%)

El 96.15% de los encuestados definitivamente si recomendarian la IPS y el 3.84%
probablemente si la recomendarian. Ningln usuario no recomendaria la IPS.

4. Quejas

Con respecto a quejas no se presentaron en el mes de octubre de 2022.
Se ha realizado apertura de buzén por parte de la sefiora Elsa de Serrano

5. Seguimiento a actividades de octubre

Actividades:

Capacitaciones

Funcionarios: No se realizan capacitaciones para este grupo
Pacientes y acompafantes: Procedimiento de PQRS

Alianza: No se realizan capacitaciones para este grupo
Reuniones de comités de alianza y ética: realizados

6. Proposiciones y varios

Capacitacion en mecanismos de participacion
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QUE ES LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD FORMAS DE PARTICIPACION SOCIAL
EN SALUD
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2. LA PARTICIPACION POLITICA CAPITULO IV

Secretn 177 de 1994

FORMAS DE PARTICIPACION COMUNITARIA BN SALUD

ez 1110 e owe
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FORMAS DF PARTICIPACION COMUNITARLA
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A las 6:00 pm se da por terminada la reunion

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA OBSERVACIONES
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FECHA: 06/10/2022 HORA: 4:00 pm LUGAR: IPS

TIPO DE REUNION: Alianza de usuarios

CONVOCADO POR: Elsa de Serrano

ASISTENCIA
NOMBRE Y APELLIDO P A /_rIRHA
Elsa de Serrano DL~ c-b‘—é’,u\_,\_

Beatriz H. Serrano /’ﬁp ﬁla(éz—*—

-,

Beatriz Santamaria '% D‘Q‘ W

Martha Sudrez 67%;‘14!\@ J;/@)\J 2
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ORDEN DEL DiA

En la ciudad de Bucaramanga, el dia 06 de octubre, siendo las 4:00 pm, previa convocatoria
efectuada, se reunid la Alianza de usuarios de la IPS INES CHALELA SERRANO, con el fin de
desarrollar el siguiente Orden del dia:

. Registro de asistentes y conformacién del quorum

. Aprobacion del orden del dia

. Revision de los resultados de la satisfaccién de los usuarios
. Quejas

. Seguimiento a actividades

. Proposiciones y varios

oounpbwWwNE

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum
En el dia de hoy se comunican los cuatro miembros de la alianza.

2. Orden del dia
Se aprueba el orden del dia

3. Satisfaccion de usuarios
Se realiza revision de los resultados de las encuestas de satisfaccién de septiembre de 2022.

El nimero de pacientes atendidos fue de 233
Se aplican 50 encuestas, correspondientes al 21.45% de los pacientes atendidos
Los resultados obtenidos fueron

ITEM , EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Atencion secretaria 48 (96%) 2 (4%) 0 0
Atencion equipo de

fisicterapeutas 49 (98%) 1(2%) 0 0
(F)’?rr;tcl.il:gdad en el servicio 44 (88%) 6 (12%) = 5
scﬁr':.'ﬁit‘iﬁd'i R 47 (94%) 3 (6%) 0 0
Eégﬁ!;i;‘ijdoad en el tratamiento 44 (88%) 5 (12%) P %

Instalaciones de la institucidon 48 (96%) 2 (4%) 0 0
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El promedio de satisfaccion para respuestas excelentes y buenas es del 99.66%.

Se presenta una encuesta con valoracién regular

No se presentan resultados de encuestas con calificacién mala.

Con respecto al modelo de encuesta del ministerio, se obtienen los siguientes resultados:

Experiencia global

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala No responde TOTAL
49 1
(98%) (2%) 0

Se presenta una encuesta con calificacién regular
En este tipo de encuesta no se evidencian respuestas de percepcién de la satisfaccion malas o
muy malas

Recomendaria a sus familiares o amigos la IPS

Definitivamente | Definitivamente | Probablemente | Probablemente
SI NO SI NO No responde TOTAL
47 3
(94%) (6%) i

El 94% de los encuestados definitivamente si recomendarian la IPS y el 6% probablemente si
la recomendarian. Ningdn usuario no recomendaria la IPS.

4. Quejas

Con respecto a quejas no se presentaron en el mes de septiembre de 2022.
Se ha realizado apertura de buzén por parte de la sefiora Elsa de Serrano

5. Seguimiento a actividades de septiembre

Actividades:

Capacitaciones

Funcionarios: No se realizan capacitaciones para este grupo

Pacientes y acompafiantes: Prevencion caidas

Alianza: No se realizan capacitaciones para este grupo

Reuniones de comités de alianza y ética: realizados

‘6. Proposiciones y varios

No se presentan proposiciones-ni otros temas para tratar.

La IPS quiere dar las gracias por la participacion de las integrantes de la alianza en estos dos
afos e invitarlas para que nos sigan acompafiando en el siguiente ciclo.

A las 5:00 pm se da por terminada la reunién

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

SEGUIMIENTO

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA OBSERVACIONES




