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FECHA: 12/11/2025 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 ;{:QC}\ Clé je:;,uu\

Beatriz H. Serrano 5% () QNN —

Beatriz Santamaria Awq O/}) o Qan,

Martha Susrez e NUaQen,
ORDEN DEL DIiA -

En la ciudad de Bucaramanga, el dia 12 de diciembre de 2025, 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 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 presentan 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 satisfaccion de noviembre de 2025.

El nimero de pacientes atendidos fue de 190
Se aplican 22 encuestas, correspondientes al 11.57% de los pacientes atendidos
Los resultados obtenidos fueron

ITEM ' EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Atencidn secretaria 22 (100%) 0 0 0
Atencidn equipo de fisioterapeutas 22 (100%) 0 0 0
Puntualidad en el servicio ofrecido 20 (90.90%) 2 (9.09%) 0 0
avom | o : :
Efectividad en el tratamiento 18 (81.81%) 4(18.18%) 0 0

realizado
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Instalaciones de la institucion 19 (86.36%) 3(13.63%) 0 0

El promedio de satisfaccion para respuestas excelentes y buenas es del 100%.
No se presentan resultados de encuestas con calificacion regular, mala o muy 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
19 3 22
(86.36%) (13.63%)

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

Recomendaria a sus familiares o amigos la IPS

Definitivamente SI | Definitivamente NO | Probablemente SI Probak;ll(e)mente No responde | TOTAL
22
(100%) #

El 100% de los encuestados definitivamente si recomendarian la IPS. Ningtin usuario no recomendaria la IPS.
4, Quejas

Con respecto a quejas no se presentaron en el mes de noviembre de 2025.

Se ha realizado apertura de buzén por parte de la sefiora Martha Suarez.

5. Seguimiento a actividades de noviembre de 2025

Capacitaciones:

Funcionarios: no se realizan capacitaciones en temas relacionados con participacién social

Alianza: no se realizan capacitaciones en temas relacionados con participacién social

Pacientes: procedimiento de PQRS

Reuniones de comités de alianza: realizadas

6. Proposiciones y varios

Procedimiento de PQRS

Capacitacion en PQRS

@
c " RESOLVER Y ATENDER LAS QUEJAS, RECLAMOS Y
k] SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS
G E;?:(:: ﬂ Q * POR MANDATO LEGAL VIGENTE TODA INSTITUOON DESE CONTAR CON UNA DEPENDENCIA
20 h PN ENCARGADA DE RECIBIR Y TRAMITAR LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS

USUARIOS, POR LO TANTO, ESTA FUNCION DEBZRA SER DESARROLLADA POR EL SIAU
* EL MANEIO INTEGRAL DEL PROCESO PERMITE MANIFESTAR LA ALTA VALORACION Y EL

PROCED}M'ENTO PARA LA RESPEIO QUE INES CHALELA SERRANO SAS. TIENE POR EL USUARIO Y LA IMPORTANCIA DE SU
PRESENTACION DE PQRS 7 =) OPINION PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CAUDAD DE LOS SERVICIOS GUE SE PRESENTAN.

~—r
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— - LOS MEDIOS ESTABLECIDOS PARA LA RECEPCION DE

 MATUANTE FSTE TRAMITE SE BUSCA CONOCIR LAS CAUSAS ¥ RESOIVER LOS PROMEMAS OUE HaN
CENESADO UNA SENSAGION DE INSATISSACOION © UK DARD, PATA LO CUAL SE DISE

* DAR UNA BESPUESTA QUE SATISFAGA

* DESPONER DF UN MECANISMO DF IDENTIICACION DX POSBIES PRORIEMAS EN LA PRESTACON DF
SERVICIO Y REAUMENTAR LA EECUOON DELOS DIFRENTES PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS DF LA
INSTTUCOON.

* ESTABUECER ESTRATEGIAS D MEIOTAMENTO QUE PERWIAN CORSLIAN T/O MINUAKCEN LOS

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
SON LOS SIGUIENTES:

A LA GEIENCIA, DONDE €5 ATBNDDO. S5 DEA FEGSTRO B4 B
FECLMOS.

FORMATO DE QUEIAS Y
+ BUZON DE SUGIRNGIAS: LOS USUAVIOS DEPOSTAN BN £ BUZON, £l FORMATD e =
PARA LA RECEPCION D GUEIAS Y SECLAMOS DUGENCIADO. 0L
ENCARGADO DEL SIAL), REVISARA SEMANALMENTE £L BUZON Y GESTIONARA SU t
SOLUCON. @
+ TREFONO: FSTA FS OTEA FORNA DX L CUAL LOS USUARIOS PLEDEN PRESINTAR y ¥ %
PEICIONES, Y RECONOTMENTOS SN J
NECESDAD DE ORIGRSE A LA ENTIDAD. THIFONOS: 6572107 Y 8437685, €
DEIA REGHSTROBN 1 FORMATO OF QUEIAS Y HECLANOS o ®

FFECTOS DE INCONVENENTES SIN SOUUOON NMEDIATA

* B CONOCIMENTO Y TRAMITE DE LAS GUEIAS ¥ RECLAMOS PUEDE EVITAR POSIBES
TPO JUDICIAL © DEFENSA DE LA EMPIESA.

NS ooy

B

PROCESO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DE LAS —
QUEJAS ¢

*+ PASO 2. CLASIFICACION Y ANALISIS DE LA QUEIA
* REAUZA EL TRAMITE CORRESPONDIENTE DEFENDIENDO DE LA NATURALEZA Y LAS

* PASO ). RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS USUARIOS.

* SILA GUEIA SE RECIBE MEDIANTE LLAMADA: DILGENGA EN EL MOMENTO DE LA LLAMADA EL
FORMATO PARA QUEIAS Y

* SILA GUEIA SE PRESENTA POR CARTA: ANEXA Li CARTA AL FORMATO DE QUEJAS.

* SILA GUEJA SE PRESENTA POR FORMA PERSONAL: SE DIUGENCIA EN PRESENTE DEL USUARIO EL
FORMATO PARA QUEJAS Y RECLAMOS.

* SIESUNA SOLO SE LLEVA C NO SE

* ANTE UNA SUGERENCIA, EL COMITE DEL SIAU ANAUZA EN REUNION SU PERTINENCIA, CON EL AN
DE DETERMINAR LAS ACOONES A SEGUIR.

"+ PASO 5. ARCHIVA EN ORDEN CRONOLOGICO LA DOCUMENTACION
RELACIONADA CON CADA CASO

+ FORMATO PARA QUEIAS Y RECLAMOS.
* CARTA DEL USUARIO SOBRELA QUEIA EN CASO DE EXISTIZ.
* DEMAS SOPORTES GENERADOS BN EL TRAMITE.

* PASO 6, INFORME POR

* ELABORAR INFORME ESTADISTICO DE LAS QUEJAS RECISIDAS EN LA IPS:
CAUSA, ENTIDAD A LA QUE PERTENECE EL USUARIO, ESTADO DE LA POR,
OPORTUNIDAD, ORIENTACIONES, FELICITACIONES.

. B 108 PLANES DE
AVANCE, ESTADO, EVIDENCIAS DE EJECUCION, CIERRE DE LOS PLANES DE
ACCION, EFICACIA.

TaN ~

N

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

* (AS PETIIONES RELACONADAS CON L ACCESO AL BSTEWA DE SALUD, LA GESTION D&

GALANTA Of La CAIDAD I La PRESAOON OF (O3 SBVICOS CE SASDL Ut ’J
ESREOTAOON D8 ARMDO ANT & MESTAOCH ¥ 105 Ctwas A0S Y a (N )
PADECUADA PRESTAGON DE. SBCIO OF AW GLE ARCHE LA CPOMMMNDAS, ey’
e e LT
w © avit e ouos, = %
SE DR SESOLVER OF FONDO B U TERAENO MAXMO OF CNCD (5] CAS A PATE OF -

LAFECHA DE RADICACIN
* PENCONES COMEIALS. 15 aS.
* SOUCIROES DE MFORMATON. 10 DUS.

einpes

£
PECLAMOS.

Se realiza entrega de obsequio a las integrantes de
activa durantes el afio 2025

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

PERSONAS IMPUCADAS, A FiN DE DAR SOLUCKON OPORTUNA AL USUARIO.

* PASO 3. MEJORA DE LA QUEJA.
* RESPONDE POR ESCRITO AL USUARIO TAN PRONTO TENGA EL RESULTADO DE LA
PLANTEADA

INVESTIGACION A LA Y A UNA RESPUESTA PERTINENTE A LA MISMA
+ PASO 4. CONTROL DE LA QUEIA.
* UTIUZA LA INFORMACION PARA AUMENTAR LA SATISFACOON DEL USUARIO EN ATENGION >
A QUEIAS, RECLAMOS Y
/
e 7 7
7 =
RUTA DE ATENCION DE PQR i O

@ RUTA DE ATENCION DE PETICIONES EN SALUD

o oS

la alianza de usuarios por su colaboracidn y participacién

COMPROMISOS ADQUIRIDOS ’

ACTIVIDAD RESPONSABLE

SEGUIMIENTO

FECHA OBSERVACIONES




