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FECHA: 27/02/2024 N° ACTA: 002
HORA: 2:pm MODALIDAD: Presencial
Virtual

TEMA: Reunion ordinaria del Comité de ética
MUNICIPIO: San José del Guaviare
LUGAR: SEDE COMPLEMENTARIA 3ER PISO SAN JOSE DEL GUAVIARE. ZOOM (Q10)

AGENDA:

Verificacion de quorum

Indicadores

Informe de PQRSF

Encuestas de satisfaccion

Actividades para promover programas de promocién y prevencién en salud
Seguimiento al plan de accién PPSS

Asociacién de usuarios

8. Proposiciones y varios

NouhkwnN=

DESARROLLO:
1. VERIFICACION DE QUORUM

Se cuenta con la asistencia de:

N NOMBRES Y APELLIDOS CARGO SOPORTE
1 NERA LILIANA NAYERBE | GERENTE PRESENCIAL
SABOGAL

2 DIANA LORENA DIAZ LADINO COORDINADORA PRESENCIAL
DE CALIDAD

3 BLANCA LINA GIRALDO | DIRECTORA PRESENCIAL

RODRIGUEZ ASISTENCIAL

4 LEIDY ALVARADO COORDINADORA PRESENCIAL
DE TALENTO
HUMANO

5 VIKY SANCHEZ COORDINADORA Q10
REHABILITACION

6 DIANA BLANCO COORDINADORA PRESENCIAL
LABORATORIO

7 JAMES GUTIERREZ COORDINADOR DE | Q10
ODONTOLOGIA

8 JUAN FELIPE GUZMAN COORDINADOR Q10
MEDICO

9 EUNICE HOYOS REPRESENTANTE Q10
ASOCIACION DE
USUARIOS
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2. INDICADORES

INDICADOR FORMULA PERIODICIDAD META ENE
Numero de usuarios que respondieron "muy buena” o RESULTADO 90 93%
“buena” a la pregunta: ¢como calificaria su experiencia
Proporcién de satisfaccion global de global respecto a los senicios de salud que ha recibido 98
usuarios de IPS a través de su IPS?” TRIMESTRAL 90%
NUmero de usuarios que respondieron la pregunta 105
5 ) | Namero de usuarios que respondieron “definitivamente RESULTADO 90 96%
Proporcién de usuarios que recomendaria si” o “probablemente si” a la pregunta:” ; recomendaria 101
suPSaun a sus familiares y amigos esta IPS?”,
familiar o amigo TRIMESTRAL 90%
NUmero de usuarios que respondieron la pregunta 105
Sumatoria de la diferencia de dias habiles (LUN-VIE) RESULTADO 15 9.9
entre la fecha de radicacion de la PQRSF y la fecha 27
Tiempo de respuesta a PQRSF definitiva de respuesta
MENSUAL 15
NUmero total de PQRSF durante el mes 24
RESULTADO 100 100%
Numero de PQRSF contestadas 2
Gestion de PQRSF
MENSUAL 100%
Total de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 24
felicitaciones radicadas por los usuarios en el mes
RESULTADO 70 o
NUmero de acciones cumplidas
Cumplimiento de la PPS
TRIMESTRAL 70%
Total de acciones programadas -
Numero de usuarios evaluados con calificacion RESULTADO 70 -
L aceptable en conocimiento de derechos y deberes del
Conocimiento en derechos y deberes de paciente -
los pacientes TRIMESTRAL 70%
Numero de usuarios evaluados en conocimiento de }
derechos y deberes del paciente
Para el mes de enero, todos con cumplimiento de meta.
3. INFORME DE PQRSF ENERO DE 2024
Se radicaron 24 PQRSF en el mes de enero de 2024.
Total 24
Promedio de respuesta de 10 dias (237/24).
Ninguna pendiente por respuesta.
ENTIDAD ENE FEB MAR | ABR MAY | JUN JUL AGO | SEP OCT | NOV | DIC | Total
ANONIMO 1 1
UT SERVISALUD 1 1
NUEVA EPS 22 22
PONAL 0 0
SIN DATOS 0 0
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OTRAS 0

Total general 24

24

PQRSF por municipio ENERO 2024

MUNICIPIO F P Q N/A | Total general
CALAMAR 1 1

EL RETORNO 5 1 7

SAN JOSE DEL

GUAVIARE 4 4 6 16
Total general 9 5 7 24

Consolidado de motivos PQRSF ENERO 2024

Motivo PQRSF

Felicitacion

Impuntualidad en la atencidn de la cita

Otra

Peticidon

Sugerencia

Quejas personal administrativo

Demora en la sala de espera para facturacion

Desacuerdo con la conducta o tratamiento prescrito

Direccionamiento o informacion inadecuada

Intervenciones inadecuadas o incompletas

Lesiones personales, maltrato verbal, comportamiento inadecuado del personal de salud

R IR|RPIRPFRPINININININ|IO|Z

Total general

N
H

Las 4 quejas corresponden a:

e MEDICO FAMILIAR DR. GUZMAN = Por omisién de remisién a especialidad de

medicina interna o reumatologia (artritis). Revisar GPC de artritis 2022

e AUX SERVICIO CLIENTE EDWARD= Por atender pacientes sin ficha. Comentario

falso/impreciso. Se atendié con turno.

¢ AUX SERVICIO CLIENTE EDWARD-= Por rechazar orden médica de laboratorio sin

argumento valido.

¢ MEDICO GENERAL DR. CORONELL= Por llamar la atencién a nifio inquieto en

consulta.
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TENDENCIA MENSUAL POR TIPO DE PQRSF
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
2024

9
10 I 5721
o Nal.C

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP oCT NOV DIC

s FELICITACION NO APLICA PARA LA IPS s PETICION
 QUEJA RECLAMO s SUGERENCIA
Lineal (QUEJA)  ceeeeeees Lineal (RECLAMO)

Consolidado PQRSF 2024

NO APLICA
Mes P Q R S F PARALAIPS Total
ENE 5 7 2 1 9 0 24
FEB
MAR
ABR
MAY
JUN
JUL
AGO
SEP
OCT
NOV
DIC
Total 5 7 2 1 9 0 24




F-PE-CAL-001

Nueva ACTA DE REUNION ol
Salu
B GESTION DE LA CALIDAD P4gina 5 de 19
TOTAL PQRSF
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
2024
30
75 24
20
15
10
5
0
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Las 9 felicitaciones fueron para:

GENERAL #3
FISIOTERAPIA #2

O

Luis Gerardo

ENFERMERIA #1

o Aux. Jessica Joya

o JfNorma
SERVICIO AL CLIENTE #1

o Yuserlay Mena

o Marcela
ADMINISTRATIVA #1

o Diana Perea
LABORATORIO #1
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4. RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION

En ENERO de 2024 se aplicaron 105 encuestas de satisfaccion:

2024
TIPO DE ENCUESTA ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
Encuesta de especialidades 56
Encuesta de servicio al cliente 32
Encuesta breve de satisfaccion 17
Encuesta de percepciones y 0
expectativas
Total 105

Sugerencias encuestas ENERO 2024

e Puntualidad de atencion
e Agilizar tramite de citas
e Ampliar sala de espera

e Recordatorios

¢ Informacion sobre sitio de atencion

e Capacitar en buen trato y entrega de informacién personal de servicio al cliente.

e Ser mas flexibles con la solicitud de copias a los abuelos que acuden temprano por
toma de muestras

e Queja por priorizar teléfono a la atencién en sala, solicitd cita y no asignaron, que

llame.

Felicitaciones encuestas ENERO 2024

e LAMPREA=4
e BONILLA=1
e FACTURACION=5

e OSCAR MAURICIO HDEZ =1
e BRAYAN TERAPIAS= 2

e ZHARICK DAYANA=1

De 32 encuestas de servicio al cliente (WhatsApp), 18 recibieron felicitaciones dirigidas a los

auxiliares.

RESULTADOS INDICADORES DE SATISFACCION

ENERO 2024
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CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR 6PTIMO META ACEPTABLE NUM DEN ENE
P.3.14 Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% 98 105 93%
P35 Propf)rcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% 101 105 26%
y amigos
MUY BUENA  |Proporcidn de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% 41 105 39%
BUENA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% 57 105 54%
REGULAR Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% 2 105 2%
MALA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% 1 105 1%
MUY MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% 4 105 4%
DEF S| Propf)rcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% 01 105 87%
y amigos
PROBSSI Prop?rcwn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% 10 105 10%
y amigos
PROB NO Prcpfnrcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% 2 105 2%
y amigos
Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares
DEF NO . 100% 90% 90-99% 2 105 2%
y amigos
Cumplimos meta.
INDICADOR: RECOMENDARIAN A LA IPS
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
2024
120% 100%
9
100% 80%
80%
60%
60%
40%
40%
20% 20%
0% 0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO oCcT NOV DIC
= Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiaresy amigos e META
100% 93% 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40% 40%
30% 30%
20% 20%
10% 10%
0% 0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO ocT NOV DIC
I Proporcion de Satisfaccion Global de los usuariosen la IPS e \ETA
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DE ESPECIALIDADES

[ ]
CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR 6PTIMO META ACEPTABLE CRITICO NUM DEN ENE

P.3.14 Proporcién de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 55 56 98%
P i6 i i IPS a famili

P3.15 rop‘ormon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 56 56 100%
Yy amigos

MUY BUENA |Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 15 56 27%

BUENA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 40 56 71%

REGULAR Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 1 56 2%

MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 56 0%

MUY MALA Proporcioén de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 56 0%

DEF S| Proprrclon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 51 56 91%
y amigos

PROBSI Prop.orcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 5 56 9%
y amigos
P i6 i (t IPS a famili

PROB NO rop.ormon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% o 56 0%
Yy amigos

DEF NO Propfnruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 00-99% <00% o 56 0%
y amigos

NA C.allf_lquesu satisfaccién con res'pe_ctoa la a-ter-mlon en los 100% 90% 90-99% <90% 56 56 100%
siguientes aspectos [Trato del médico especialista]
Califique su satisfaccion con respecto a la atencion en los

NA siguientes aspectos [Informacién suministrada por el 100% 90% 90-99% <90% 55 56 98%
especialista]
Califique su satisfaccidn con respecto a la atencién en los

NA siguientes aspectos [Tiempo dedicado a la consulta 100% 90% 90-99% <90% 56 56 100%
(duracién)]
Califique su satisfaccion con respecto a la atencion en los

NA siguientes aspectos [Interés del especialista por resolver su 100% 90% 90-99% <90% 56 56 100%
motivo de consulta]
Califique su satisfaccién con respecto a |a atencién en los

NA - P L . 100% 90% 90-99% <90% 50 56 89%
siguientes aspectos [Trdmitey facilidad para obtener la cita ]
Califique su satisfaccién con respecto a la atencién en los

NA siguientes aspectos [Oportunidad en la cita programada 100% 90% 90-99% <90% 52 56 93%
(tiempo de espera desde su solicitud)]

lifi isfaccio | io |

NA Cfa |.|quesu satisfaccion con‘respec/tc.)a a atenucfn en los 100% 20% 90-99% <90% 55 56 98%
siguientes aspectos [Instalaciones fisicas (comodidad)]
¢El especialista le realizé examen fisico y tomo sus signos

Sl vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 11 56 20%
respiratoria)?
(El especialista le realizé examen fisico y tomd sus signos

NO vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 8 56 14%
respiratoria)?
¢El especialista le realizé examen fisico y tomo sus signos

NO APLICA vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 29 56 52%
respiratoria)?

SOLO SIGNOS iFI espec!allsté Ile reallz.o examen fIS.ICO y tc:mo sus slgnosl

VITALES vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 0 56 0%
respiratoria)?

SoLo ¢El especialista le realizé examen fisico y tomo sus signos

EXPLORACIO |vitales (Ej. tensidn arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 8 56 14%

N FISICA respiratoria)?
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e RESULTADOS ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE
CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR OPTIMO _| META | ACEPTABL~ | CRMCO | NUM DEN | ENE
P.3.14 Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 31 32 97%
P35 Propfnrmon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 31 32 97%
y amigos
MUY BUENA |Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 20 32 63%
BUENA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 11 32 34%
REGULAR Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 32 0%
MALA Proporcioén de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 32 0%
MUY MALA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 1 32 3%
DEF S| Proplormon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 29 2 91%
y amigos
PROBSI Propf:rcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <00% ) 32 6%
y amigos
PROB NO Prop.ormon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 1 32 3%
y amigos
Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares
DEF NO X 100% 90% 90-99% <90% 0 32 0%
y amigos
NA El ase_sor fin,amostro amabilidad durante toda la 100% 0% 90-99% <90% 31 32 97%
comunicacion?
NA ¢El asesor demostré interés en resolver su solicitud? 100% 90% 90-99% <90% 31 32 97%
NA éSu solicitud fue resuelta? 100% 90% 90-99% <90% 31 32 97%
e RESULTADOS ENCUESTA BREVE DE SATISFACCION
CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR 6PTIMO META ACEPTABLE CRITICO NUM DEN ENE
P.3.14 Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 12 17 71%
P35 Propf)rcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 14 17 82%
y amigos
MUY BUENA |Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 6 17 35%
BUENA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 6 17 35%
REGULAR Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 1 17 6%
MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 1 17 6%
MUY MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 3 17 18%
DEF SI Prop‘oruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 11 17 65%
y amigos
Proporcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares
PROB SI X 100% 90% 90-99% <90% 3 17 18%
y amigos
PROB NO Prop.orcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 0% 90-99% <90% 1 17 6%
y amigos
DEF NO Proplormon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 2 17 12%
Yy amigos
5. ACTIVIDADES PARA PROMOVER PROGRAMAS DE PYD

DEMANDA INDUCIDA

Como estrategias institucionales la IPS realiza demanda telefénica y personal para los
programas de Promocidn y Prevencion tales como toma de citologia, control prenatal,
programas especiales, vacunacion.

DEBERES Y DERECHOS DEL USUARIO

Se esta realizando la socializacidon de deberes y derechos en sala de espera, y en TV
disponibles se esta proyectando video institucional de deberes y derechos.

MUNICIPIO | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | Total
SJG 60 | 23*
RET 20 | 40
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CAL 28
Total 108

AUTOEXAMEN DE SENO 2024

NOV | DIC | Total

MUNICIPIO | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT
SJIG 110
RET 0
CAL 0
Total 110

DENGUE 2024

MUNICIPIO | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | Total
S1G 0
RET XX
CAL 123
Total 123
CURSO MATERNIDAD/PATERNIDAD 2024
MES MUNICIPIO FECHA SESION NEPS MAG TOTAL
ASISTENTES
ENE SIG -
ENE RET
ENE CAL

No se programaron sesiones de curso de maternidad para el mes de enero.
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PRIMERA JORNADA DE VACUNACION 2024: Sabado 27 de
enero

ke » Noicies » PRMEIA JORNADA DX VACLINADION 204 Sihads 77 de erwes

%8 Carme a0 Jodd 3 Sowiae con

NOTHIAS HECIEvIEs

(@7 ‘PRIMERA JORNADA regrr |
NACIONAL DE

VACUNACION

EL 27 DE ENERO DEL 2028
e = OE 8:00 AM A 4:00 PM

« Poblacién infantll menor de 6 ofios =~ h

* Myjeres gestontes

* Mujeres en edad fértil de 10 o 48
afos

» Poblacidn susceptible para fiebre (1 0
55 aftos)

» Nifios y Nifias de 9 a 17 oflos

» Poblacion susceptible para Covidi-19

NOTICIAS

CUIDADO INTEGRAL CONTRA EL PRIMERA JORNADA DE Dia Mundial de respuesta al JORNADA DE SALUD EN EL SENA,
CANCER VACUNACION 2024: Sabado 27 de VIH/SIDA: jQue lideren las San José del Guaviare

enero comunidades!
Durante el mes de febrero, se Los dias 12 y 13 de septiembre de 2023
conmemora mundialmente el dia contra Iniciamos este 2024 protegiendo tu La participacion de las comunidades en NUEVA SALUD IPS en alianza con
el cancer (4 de salud a través de la vacunacion. la lucha contra el VIH/SIDA ha sido

Acércate el proximo sabado fundamental para LEER MAS
LEER MAS

LEER MAS LEER MAS

dad SOn.2024 sabado27.d

Solicitar cita por
WhatsApp
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6. PROGRAMACION POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD 2024

Se crea el cédigo QR y se comparte con las administrativas de la sede, para informacion
en derechos y deberes del paciente.

Se ha realizado induccién en derechos y deberes, tramite PQRSF. Se vinculara al

personal de servicio al cliente y médicos pendiente en curso derechos y deberes del
paciente.

7. ASOCIACION DE USUARIOS

Se solicita incentivos para reunién de asociacion de usuarios.
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8. PROPOSICIONES Y VARIOS
. Informe SPPS: Pendiente cargar en PISIS
. Calculo encuestas. El 16/02/2024 se remitié calculo de muestra para
encuestas de satisfaccién de usuarios en la vigencia. Se utiliza EPIDAT.

Se presenta al comité, se resuelven dudas. Considerando que por PANA es suficiente con
minimo 283 encuestas, se opta por seguir tomando como muestra representativa las
300.

PACIENTES ATENDIDOS EN EL ANO 2023

Cursos de vida NUEVA EPS [SERVISALUD|
Primera infancia 0-5 2206 89
Infancia 6-11 1694 122
Adolescencia 12-17 1761 183
Juventud 18-28 3724 124
Adultez 29-59 8226 823
Vejez 260 1462 222
Total 19073 1563
Fuente: PANA, Citas por dia, Autorizado, Fecha de cumplimiento, 2023
ANO
Municipio UT SERVISALUD| NUEVA EPS Total Municipio UT SERVISALUD| NUEVA EPS |PARTICULAR] Total
SAN JOSE 1563 17528 19091 SAN JOSE 3827 47536 573 51936
RETORNO 0 949 949 RETORNO 80 5528 153 5761
CALAMAR 0 596 596 CALAMAR 51 3867 188 4106
Total general 1563 19073 20636 Total general 3958 56931 914 60889
Fuente: PANA, Citas por dia, Autorizado, Fecha de cumplimiento, 2023 Fuente: Annarlab 2023
PROMEDIO DE PACIENTES ATENDIDOS POR MES - 2023
Municipio UT SERVISALUD| NUEVA EPS Total Municipio UT SERVISALUD| NUEVA EPS [PARTICULAR; Total
SAN JOSE 130 1461 1591 SAN JOSE 319 3961 48 4328
RETORNO 0 79 79 RETORNO 0 461 13 473
CALAMAR 0 50 50 CALAMAR 0 322 16 338
Total general 130 1589 1720 Total general 319 4744 76 5063

Fuente: PANA, Citas por dia, Autorizado, Fecha de cumplimiento, 2023 Fuente: Annarlab 2023

"= Epidat: Programa para anlisis epidemiolégico de datos
Archivo Edicion | Médulos | Herramientas Ayuda

ﬂgg Andlisis descriptivo

Muestreo

C~ |
Calculo de tamaiios de muestra ¥ Intervalos de confianza | Media
Seleccion de muestras ¥ Contraste de hipotesis »| Proporcion -
: Odds ratio
Riesgo relativo
Concordancia

indice de calculog

Inferencia sobre parametros

Concordancia y consistencia
Ajuste de tasas
Demografia

»
»
»
¥ Asignacion de sujetos a tratamientos
»
»
Estimacion de la mortalidad atribuida »
»
»
»
]
]

Estimacion con muestras complejas

Pruebas diagnisticas

Regresion logistica

Distribuciones de probabilidad
Analisis bayesiano

indices de desarrollo o privacion
Medicion de desigualdades en salud

Calculo de la muestra con EPIDAT

Tamaiio poblacional Pacientes atendidos
Proporcion Meta
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Precision
Nivel de confianza

5%
95%

MUESTRA DE ENCUESTAS DE SATISFACCION 2024

Municipio  [UT SERVISALUD| NUEVA EPS Total
SAN JOSE 68 127 195
RETORNO 51 51
CALAMAR 37 37

Total general 68 215 283

Municipio  [UT SERVISALUD| NUEVA EPS |PARTICULAR|  Total
SAN JOSE 97 133 36 266
RETORNO 107 12 119
CALAMAR 97 15 112

Total general 97 337 63 497

Fuente: Epidat - con promedio mensual pacientes atendidos PANA 2023

Fuente: Epidat - con promedio mensual pacientes atendidos Annarlab 202.

ENCUESTAS A REALIZAR POR SEDE EN EL 2024

uT NUEVA
Municipio SERVISALUD EPS PARTICULAR | Total
SJG, CENTRO 18 33 0 50
SJG, ESPERANZA 18 33 0 50
SJG, LABORATORIO 18 33 20 70
SJG, COMPLEMENTARIA 18 33 0 50
RETORNO 2 50 20 72
CALAMAR 40 20 61
Total general 73 220 60 353

*Farmacia = Min. 20 mensual
*Vacunacion SJG = Min. 20 mensual
*Hospitalizacion domiciliaria = A todos los pacientes

atendidos

CALCULO DE MUESTRA PARA ENCUESTAS DE SATISFACCION 2024

calidad@nuevasaludips.com
Para 'Gerencia'

CC 'Lina Giraldo NSI'

() Mensaje enviada con impoertancia Afta.

Calculo muestra EPIDAT - Pana 2024.pdf

@ GKE

Buenas tardes,

Calculo muestra EPIDAT - Annarlab 2024.pdf

ML T

- x} CALCULQ MUESTRA ENCUESTAS SATISFACCION 2024 xlsx -
61Kl

Por lo anterior, presento el clculo en promedio ANNARLAB. El cual arroja que come minimo deberiamos realizar minimo 283 encuestas por PANA y 434 por Annarlab cada mes para ser representativa:

ENCUESTAS A REALIZAR POR SEDE EN EL 2024

ut NUEVA
Municipio SERVISALUD EPS PARTICULAR | Total
51G, CENTRO 30 60 [ 90
51G, ESPERANZA 30 60 [ 90
5)G, LABORATORIO 30 60 30 120
516G, COMPLEMENTARIA 20 60 [ 80
RETORNO 10 30 20 60
CALAMAR 10 30 20 60
Total general 130 300 70 500

*Farmacia = Min. 20 mensual
*Vacunacidn SIG = Min. 20 mensual

*Domiciliaria = A todos los pacientes atendidos

Atentamente,

Diana Lorena Diaz Ladino
Coerdinadora de Calidad
Nueva Salud Integral IPS
Teléfono 3165340137

San José del Guaviare
calidad@nuevasaludips.com
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e Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023

Modifica el numeral 3.3 del literal B la Circular Externa 008 de 2018, en lo que respecta a la
clasificacidn de los reclamos y los términos para su resolucién (consideran horas corridas, no horas
habiles):

TIPO DE RECLAMO DEFINICION PLAZO DE
RESPUESTA
(HORAS)

Insatisfaccion con la prestacidn del servicio de salud, sin que
se identifique un riesgo inminente para la vida, la integridad
del usuario, afectacidn a poblacién vulnerable, ni cause gran
Riesgo simple impacto en el sector 72
Reclamo que involucra algun riesgo para la integridad de las
personas o que afecte a poblaciones vulnerables o causen
gran impacto en el Sistema General de Seguridad Social en
Riesgo priorizado Salud o el Sector Salud 48
Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o
para la integridad de la persona; puede tratarse de un usuario
cuya condicidn clinica representa un riesgo vital, o que en
caso de no recibir atencién inmediata presenta alta
probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere
presentar un dolor extremo de acuerdo con el sistema de
clasificacidon usado; o manifiesta una condicién en salud que
de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria
presentar un rdpido deterioro que pone en riesgo la
Riesgo vital integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte. 24

e Manual de atencion al usuario. Socializacion version 3.

Inclusién de poblacién residente en zona rural para atencidn prioritaria. Especificacion
de asistencia de adolescentes sin acompafiante. Cambio de mensaje de radicacidon
https://nuevasaludips.com/contactenos/consulta-estado-pgrsf/

Actualizacién de horarios de atencion de sedes.

Correccion de sordomudo a sordo. Garantia de infantdmetro y pesabebés en
consultorios segun las actividades a realizar.

Se incorpora en formato de base de datos de PQRSF especificacion de tutelas:
departamento, tutela, tipo de reclamo.

Se incluyen indicadores institucionales para evaluacién del proceso.

En definiciones, tipos de reclamos y se actualiza la definicion de peticion.

Se modifica frecuencia de apertura de buzones de semanal a diariamente.

Se especifica cargar diariamente en pagina web estado de respuesta de PQRSF.
Cambio de frase para respuesta a PQRSF, incluyendo secretarias.

Se modifican tiempos de respuesta para reclamos y se incluyen oportunidad para citas

en mayores de 62 afios
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TERMINOS DE REPUESTA

e Respuesta de fondo= completa, clara, precisa y contener la solucién o aclaracién de lo
reclamado junto con los fundamentos legales, estatutarios o reglamentarios que la

soporten

e Deberd ir acompaiada de copia de los documentos que, de acuerdo con las circunstancias,
se estimen apropiados para respaldar las afirmaciones o conclusiones de la institucion

e  Cumplir plazos establecidos a favor del peticionario

e Correo electrénico o direccidon de residencia= actualizar

e No exigir documentos que la IPS ya tenga
e Formato de negacion

Se entendera que no hay respuesta cuando ésta se emita por fuera de los plazos correspondientes

segun la clase de PQR y en los eventos en los cuales la entidad implicada no otorgue una solucion

de fondo frente a las necesidades planteadas por el usuario.

La respuesta se entenderd de fondo, cuando brinde informacién veraz, oportuna, de calidad,

garantizando siempre que no se obstaculice el tratamiento o servicio del afiliado y, en consecuencia,

debe verificarse que la salud, la integridad v la vida del usuario no se ponen en riesgo en ninguin

momento a causa de la negacidn.

Teniendo en cuenta el literal b) Principio Pro Homine del articulo 6 de la Ley 1751 de 2015, las

autoridades y demas actores del Sector Salud, adoptaran la interpretacidon de las normas vigentes

gue sea mas favorable a la proteccion del derecho fundamental a la salud de las personas.

PQRSF PLAZO DE RESPUESTA
RECLAMOS RIESGO SIMPLE 72 HRS
RECLAMOS RIESGO PRIORIZADO 48 HRS
RECLAMOS RIESGO VITAL 24 HRS

PETICION GENERAL

15 DIAS HABILES

FELICITACION 15 DIAS HABILES
SUGERENCIA 15 DIAS HABILES
QUEJAS 15 DIAS HABILES

CONSULTA MEDICINA GENERAL, ODONTOLOGIA AFILIADOS
EAPB

3 DIAS HABILES

CONSULTA MEDICINA  GENERAL, ODONTOLOGIA,
ESPECIALISTA, APOYO DIAGNOSTICO AFILIADOS EAPB
MAYORES DE 62 ANOS

48 HORAS

RECLAMO POR ENTREGA INCOMPLETA DE MEDICAMENTOS

48 HORAS

CONTINUIDAD DE SERVICIOS

NO INTERRUMPIR UNA VEZ INICIADA

SOLICITUDES DE INFORMACION

10 DIAS HABILES

COPIAS DE HISTORIA CLINICA'Y RESULTADOS DE EXAMENES

3 DIAS HABILES

e APERTURA DE BUZON= DIARIA
e CARGUE EN PAGINA WEB ESTADO DE PQR= DIARIA
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Consulta estado PQRSF

Inicio » Atencion usuancs » Corsulta estado PORSF

2024_ENERO

DOCUMENTO

70 | MIEVAERS

23-202
42024

FECHA DE
DOCUMENTO| RESPUESTA
- | DEFINTIV®,

24 | NJEVA EPS CORLO

EEEEEEIEE]

9. COMPROMISOS
Ser mas agiles en la respuesta desde las areas para resolver las PQRSF
Socializar manual de atencidn al usuario al personal de servicio al cliente

y auxiliares administrativas de sede

Formalizar la encuesta de satisfaccion de PAD para analizar resultados en

este comité

Recordar a especialistas medicién de encuestas de satisfaccion= examen

fisico

Configurar mensaje de correo electrénico y formulario de pagina web con

enlace de consulta estado de tramite
Cargar informe SPPS 2023 a PISIS

Vincular personal de servicio al cliente y médicos en curso derechos y

deberes de Q10
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e Asignar encuestas al personal para cumplir muestra. Recordar
especialidades.

10.ANEXOS:
1) Listado de asistencia
2) Plan de accién politica de participacion social en salud 2024
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FECHA: 22/04/2024 N° ACTA: 004
HORA: 9:30am MODALIDAD:X Presencial X Virtual

TEMA: Reunion ordinaria del Comité de ética

MUNICIPIO: San José del Guaviare

LUGAR: SEDE COMPLEMENTARIA 3ER PISO SAN JOSE DEL GUAVIARE. ZOOM (Q10)

AGENDA:

1. Verificacion de quorum

N

de la atencién en salud.
Informe de PQRSF

Nouhkw

Asociacién de usuarios
8. Proposiciones y varios

DESARROLLO:

1. VERIFICACION DE QUORUM

Se cuenta con la asistencia de:

Encuestas de satisfaccion
Actividades para promover programas de promocién y prevencién en salud
Seguimiento al plan de accién PPSS

Indicadores - Informe de Monitoreo y analisis trimestral, Indicadores de calidad

N NOMBRES Y APELLIDOS CARGO SOPORTE
1 NERA LILIANA GERENTE PRESENCIAL
SABOGAL

2 JACQUELINE SANCHEZ COMBA COORDINADORA PRESENCIAL
DE CALIDAD

3 BLANCA LINA DIRECTORA PRESENCIAL

RODRIGUEZ ASISTENCIAL

4 LEIDY ALVARADO COORDINADORA PRESENCIAL
DE TALENTO
HUMANO

5 VIKY SANCHEZ COORDINADORA VIRTUAL
REHABILITACION

6 DIANA BLANCO COORDINADORA PRESENCIAL
LABORATORIO

7 JAMES GUTIERREZ COORDINADOR DE | PRESENCIAL
ODONTOLOGIA

8 JUAN FELIPE GUZMAN COORDINADOR VIRTUAL
MEDICO

9 EUNICE HOYOS REPRESENTANTE VIRTUAL
ASOCIACION DE
USUARIOS
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2. INDICADORES

T

coD. PERIODICID ENE FEB MAR
JDICADOR INOICADDR FORMULA AD ’
RESULTADD RESULTADO| 95 'iil:ll\ffl]! FHDI¥i0! | #HDI¥IN
Sumataria de |a diferencia de di as calendario entre la
Tiempa pramedic de esperaparala fecha en la que se azignd la cita de Odontologia
asignacidn de cita general de primera vez yla fecha en la cual el usuario la MERISLAL 5673 575F 2790
P32z . A
de Odontologi a General =olicitd
Mamero botal de_ citas de DdQntoIogla General de WEMSUAL 1448 1441 ars
primera vez asignadas
RESULTADO RESULTADO 12 4 3 7
Sumataria de la diferencia de dias calendario entre |a
Tiempo promedio de espera parala fecha en la que se asignd |a cita de Medicina Interna de 128 165 i)
P33 asignacion de cita primera vez y la fecha en la cual el usuario la solicitd MEMSUAL
de Medicina Interna - - rer— -
Mimera total de citas de Medicina interna de primera
. b 26 13
Wez azignadaz
RESULTADO RESULTADO 5 10 0 5
Sumataria de |a diferencia de dias calendario entre la
Tiempo promedio de esperaparala Fecha enla que se azignd la cita de Pediatria de 1442 L] 705
P4 asignacidn de cita primera wez yla Fecha en la cual el usuario |a salicitd MEMSLAL
de Pediatria Mimero tatal de citas Qe Pediatria de primera wez 128 e 1
asignadas
RESULTADO RESULTADO| 15 6 a 1
Sumataria de |a diferencia de dias calendario entre la
Tiempo promedio de esperaparala Fecha en la que e asignd |a cita de Ginecologia de 500 515 1067
<t asignacion de cita primera wez yla Fecha en la cual el usuario |a salicitd MEMSLAL
de Ginecologia Mimeratotal de citas de Ginecologia de primera vez a2 o 93
asignadas
RESULTADO RESULTADD 5 10 & 5
Sumataria de |a diferencia de dias calendario entre la
Tiempo promedio de espera parala Fecha en la que se azignd |a cita de Obstetricia de 325 237 180
PaE asignacion de cita primera wez yla Fecha en la cual el usuario |a salicitd MEMSLAL
de Olbstetricia Mamera tatal de citas de Obstetricia de primera vez
. 24 28 6
asignadas
RESULTADO RESULTADO 5 ' EDIVI 22 0
Sumataria de la diferencia de dias calendario entre |a
Fag Tiempao promedia de #Spera para latoma | fecha enla que serealizalatoma del- I:a Ecografiayla MEMSLIAL 1] 2% 3
de Ecografia fecha enla que se solicita
[imero total de Ecografias realizadas i 10 19
RESULTADO 30 a3 oL #iD0!
Mimera de uzuarios que respondieron <muy buena® o
- . - “huena™ alapregunta: jodme calificaria su experiencia
P de satisk lobal d
P34 roperclon de salistacsion global de global respecto a los servicios de salud que ha SEMESTRAL s 40 n
usuarios de IPS s "
recibido a través de sulP5e=
Mimero de usuarios que respondieron |a pregunta 105 42 0
RESULTADO 30 i oL #iD0!
Proparcidn de usuarios que wd FN%"_“HD de us',":"is qu; ';fpond'erc:: | 101 a 0
F.315 recomendaria sulPS a un efinitivamente 317 o “probablemente =17 a la SEMESTRAL
L . prequnta:™ irecomendaria a sus Familiares y amigos
famniliar o amiga = - -~
Mimero de usuarios que rezpondieron la prequnta 105 42 1]
RESULTADD 15 10 5 3
Sumatoria de la diferencia de dias hibiles [LUN-YIE)
Tiempa de respussta a POASF entre lafecha de r_ar:h::aclon de la PRRSF ylafecha MEMNSUAL 237 07 02
definitiva de respuesta
Mimera total de PORSF durante el mes 24 21 32
FUENTE: Reporte del mes de MARZO/2024.
Se presenta el comportamiento de los indicadores de monitoreo de la calidad de la

atencion en salud correspondiente al primer trimestre del 2024, que le aplican a la IPS
de acuerdo con la Resolucién 256 de 2016 del Ministerio de Salud y Proteccién Social.
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RESULTADOS DE INDICADORES MONITOREADOS PRIMER TRIM - 2024

e DOMINIO: EFECTIVIDAD

NOMBRE DEL INDICADOR PERIOCIDAD (META NUM | DEN | ENE | NUM [ DEN [ FEB | NUM [ DEN [ MAR

Proporcidn de gestantes con consulta de control prenatal de primera vez antes de
las 12 semanas de gestacion
Proporcion de gestantes con valoracidn por odontologia TRIMESTRAL| 90% | 95 |127 | 75% | 96 | 133 | 72% | 90 | 133 | 68%
Proporcidn de gestantes con asesoria pre-test para prueba de Virus dela
inmunodeficiencia Humana (VIH)

TRIMESTRAL | 90% | 102 [ 127 | 80% | 108 | 133 | 81% [ 104 | 126 [ 83%

TRIMESTRAL| 90% | 125 | 127 | 98% | 131 | 133 | 98% | 132 | 133 | 99%

e DOMINIO: SEGURIDAD

NOMBRE DEL INDICADOR PERIOCIDAD |META| NUM | DEN | ENE | NUM | DEN | FEB [ NUM | DEN | MAR

Tasa de caida de pacientes en el servicio de hospitalizacion Domiciliaria TRIMESTRAL| 0 0 0 [#iDIV/OY[ O | 24 [0% | O 31 | 0%
Tasa de caida de pacientes en el servicio de consulta externa TRIMESTRAL| 0 0 |33] 0% 0 |15]106] 0 32 | 0%
Tasa de caida de pacientes en el servicio de Apoyo Diagndsticoy
Complementacion Terapéutica
Proporcion de eventos adversos relacionados con la administracidn de
medicamentos en hospitalizacion Domiciliaria
Tasa de Ulceras por presion TRIMESTRAL| 0 0 | O [#DIV/O!] O | 24 | 0% | O 31 | 0%

TRIMESTRAL| 0O 0 [5177] 0% 0 |5405[ 0% O |[2669| 0%

TRIMESTRAL| 0 0 [ O [#iDIV/O!f O | 11 [0%| O 17 | 0%

e DOMINIO: EXPERIENCIA

NOMBRE DEL INDICADOR PERIOCIDAD|META| NUM | DEN { ENE | NUM | DEN | FEB | NUM | DEN | MAR
Tiempo promedio de espera para la asignacion de cita de Medicina General  |TRIMESTRAL| 3 [10647)4270[ 2 |13167|4393| 3 12566 (4221| 3
Tiempo promedio de espera para la asignacion de cita de Odontologla General [TRIMESTRAL| 3 [ 5855 [2116f 3 | 4663 |1560] 3 | 2190 | 972 | 3
Tiempo promedio de espera para la asignacion de cita de Medicina Interna | TRIMESTRAL) 30 | 131 [ 37 4 |14 [ 20( 6 |38 | 19| 17
Tiempo promedio de espera parala asignacion de cita de Pediatria TRIMESTRAL| 5 | 665 | 143| 5 [ 666 [ 134 5 | 705|241 §

b

Tiempo promedio de espera para la asignacion decita de Ginecologia [ TRIMESTRAL| 15 | 514 | 86 649 | 68 | 10 [1067( 93| 1L

Tiempo promedio de espera para la asignacion decita de Obstetricia  |TRIMESTRALf 5 [ 164 [ 35| 5 |155{ 25| 5§ [180[ 36| 5

Tiempo promedio de espera para la toma de Ecografia TRIMESTRAL| 5 [ 0 | O [#iDvjor] O | O [#Divjorl 3 [19] O
Proporcion de Satisfaccion Global delos usuarios enla IPS TRIMESTRAL| 90% | 55 | 56| %% | 5 | 5 [100% | 0 | 0 [#DIV/0!
Proporcion de usuarios que recomendaria suPS a familiares yamigos  [TRIMESTRAL| 90% | 56 | 56 | 200% [ 5 | 5 [ 1006 [ 0 | 0 [#DIvV/O!
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ANALISIS

El andlisis correspondiente se realiza en reuniones de los comités institucionales de
Calidad, Seguridad del paciente y de Etica dentro del periodo correspondiente al primer
trimestre de 2024.

Para el primer trimestre en Efectividad, se logra un alto porcentaje en la consulta de
control prenatal de primera vez antes de las 12 semanas de gestacion, al igual con la
asesoria pre-test para prueba de VIH, siendo importante que estos conocimientos se
manejen en torno individual y familiar de las gestantes. En cuanto al indicador de
proporcion de gestantes con valoracién por odontologia, no existe la cultura del
autocuidado en la higiene bucal, y no hay responsabilidad en la fase en que se encuentra
la paciente, por lo cual se debe crear mayor cultura de prevencion y autocuidado en
esta fase tan importante de las gestantes.

En cuanto al dominio de Seguridad, nos mantuvimos en 0%, factor fundamental para
continuar aumentando la prevencién y disminuyendo los riesgos que se puedan
presentar, fortaleciendo la cultura de la seguridad del paciente en NUEVA SALUD
INTEGRAL IPS

Para el primer trimestre en el Dominio de Experiencia, se logra mantener mensualmente
el promedio de los tiempos de espera por cada uno de los servicios relacionados,
pudiendo cumplir con las expectativas y la oportunidad del servicio a nuestros usuarios.

En cuanto a la satisfaccidon global de los usuarios en la IPS en un 99%, siendo superados
al 100% el concepto de los usuarios que recomendarian a su IPS a familiares y amigos.

Concluyendo con estos resultados, lograr motivar a nuestros colaboradores internos y
externos para que cada dia fortalezcan la cultura del mejoramiento continuo de la calidad

en la prestacién del servicio de nuestra IPS, ofreciendo a todos los usuarios del sistema
un servicio Oportuno, Continuo, Asequible, Seguro y Pertinente.

REPORTE AL MSPS

La informacion fue cargada en la plataforma PISIS:
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De: SISPRO <noreply@sispro.gov.co>

Enviado el: lunes, 22 de abril de 2024 5:05 p. m.

Para: gerencia@nuevasaludips.com

Asunto: Archivo MCA195MOCA20240331NI1000900526144C03.TXT: Correcta la Validacion de la Estructura
Importancia: Alta

Sres. NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS (NI - 900526144)

Resultados de la Validacion de la Estructura del Archivo:
MCA195MOCA20240331NI000900526144C03.TXT

Fecha y Hora de Recepcion: 2024-04-22 05:05:10 PM

La Estructura del Archivo es Correcta

El archiva pasa a ser entregado al Aplicativo Misional para completar su procesamiento.
* Numero de registros leidos: Control = 1, Detalle = 6762

* Numero de registros de detalle con errores = 0
* Nomero de registros de detalle correctos = 6762

Ministerio de Salud y Proteccién Social

o corras e sl pore prapésios nformacves. Datos dl proceso pars cuands se solicics sezuimiancaa la Mess de Ayuds:
para prege SUID: 9coaadis-ad01-sea7-bish-fafebsasdace
NGO enviar mensojes ¢ este correo,

: 1315392065573 18580015 0FATFERE71T
Pora dudas o sugerencias contacte a lo Mesa de Ayuda.
Fecha y Hora del {Servidor): 2024-04-22 05:05:20.025 P

4 PISIS Cliente Neo - version: 20.0.16 - o X
La salud o ARCHIVOS DE ENTRADA OK
es de todos Arrastre, copie o seleccione sus archivos al siguiente listado

NERA AYERBE
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
26144

NI 9005:

CERTIFICADO DIGITAL
¢Como conseguir un certificado digital?

ANEXOS TECNICOS
¢No aparece el que requiere en la lista?

(%) MCA195MOCA - Reporte de informacion pai

O}

® ARCHIVOS ENVIADOS

Remove Usar Carpeta Automatica [] Envio Automatico

Los archivos enviados por su Usuario act

() PPS190SPPS - Seguimiento de la Politica d

(%) REC165ATGE Reporte de atenciones en sal 2024-04-22 05:05:10 PM (1) MCA195MOCA20240331NI000900526144C03.bxt p7z Fecha Envio Inicio
412212024

(¥) RIP165RIPS - Reporte RIPS por las IPS Fecha Envio Fin

412212024

RIP185RIPS - Reporte RIPS por IPSS estan
O] o P Solo los de Hoy

® Todos
(¥) SAC165FIPS Saneamiento Cartera por IPS Consuitar

3. INFORME DE PQRSF MARZO DE 2024

Se radicaron 32 PQRSF en el mes de marzo de 2024.

Total 32
Promedio de respuesta de 9 dias (302/32).
Ninguna pendiente por respuesta.

ENTIDAD FEB
NUEVA EPS 25
ANONIMO 3
UT SERVISALUD 4
Total General 32
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e APERTURA DE BUZON= DIARIA A PARTIR DEL 1° DE MARZO DE 2024
e CARGUE EN PAGINA WEB ESTADO DE PQR= DIARIAMENTE A PARTIR DEL 1° DE MARZO DE
2024.
1 FECHA DE
FECHA DE ICANAL DE
PORSF MES IP RESENTACION MUNCPIO ICODIGO  |[ENTIDAD DOCUMENTO |RESPUESTA ESTADO
X - - v v ~ |DEFINTIVA
010y 2024 i MAR Carmo SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS M20872173 |9032024 RESUELTA
142024 |[MAR  [Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIAR UT SERVEALU] 18235177 |2503 2024 RESUELTA
01032024 MAR [Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIAR ANONIMO ANONIMO NO APLUICA NO APUCA
01/03 2024 MAR Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS 1033682885 19032024 RESUELTA
271022024 MAR Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS 1006700633 |[15/03/2024 RESUELTA
02032024 MAR B uzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE |5 NUEVA EPS 3739876 1803 2024 RESUELTA
QRoy2a024 MAR IBuzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS 1120577070 190322024 RESUELTA
202024  |MAR  |Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS 1120565098 [19/03 2024 RESUELTA
2032024 |MAR  [Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE [|552 NUEVA EPS 1120565398 |222032024 RESUELTA
0403 2024 MAR |Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE SD 52825394 22/03 224 RESUELTA
05032024 MAR [Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE |5 NUEVA EPS M20578285 |2032024 RESUELTA
05032024 MAR [Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIAR NUEVA EPS 1121933408 |[1&@032024 NO APLICA
07/032024 |MAR  |Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIAR UT SERVEALLY] S3R2857 18032024 RESUELTA
11032024 |[MAR  [Como SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS 1120580028 14032024 RESUELTA
117032024 MAR Carmo SAN JOSE DELGUAVIARE 512 NUEVA EPS 1120580028 15032024 RESUELTA
12/03 2024 MAR B uzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE |32 2¢ NUEVA EPS 25382110 2042024 RESUELTA
13032024 MAR Buzdn EL RETORNO 33 NUEVA EPS 4240616 AN0V2aR4 RESUELTA
1403 2024 MAR IBuzdn RETORNO NUEVA EPS 1122233712 |[NO APUICA NO APLICA
14032024 |[MAR  |Buzdn EL RETORNO NUEVA EPS 43847735 |NO APLICA NO APLICA
14032024 |[MAR  |Buzdn EL RETORNO NUEVA EPS 1122728270 [NO APUCA NO APUICA
15032028 MAR [Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE UT SERVEALU] 1030584427 |22032024 NO APUCA
16/03 2024 MAR 1B uzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS 1120551969  |22/03 2024 NO APLICA
18/03 2024 MAR Cam=pondenca fsica |SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS 97611262 2032024 RESUELTA
18/03 2024 MAR Com=podenca fsca |SAN JOSE DEL GUAVIARE NUEVA EPS 97611262 21032024 RESUELTA
1903 2024 MAR [Buzdn CALAMAR NUEVA EPS 19182912 NO APLICA NO APLICA
1903 2024 MAR Buzdn CALAMAR NUEVA EPS 0322963 26/ 03 2024 RESUELTA
20003 2024 MAR IBuzdn CALAMAR ANONIMO ANONIMO NO APLICA NO APLICA
20032024 MAR [Buzdn CALAMAR NUEVA EPS 1006811490  [NO APUICA NO APLICA
2032024 MAR Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE |7 NUEVA EPS 77176256 NO APLICA NO APLICA
221032024 MAR Buzdn CALAMAR NUEVA EPS 327207 NO APLICA NO APLICA
18032024 |MAR  [Como SAN JOSE DEL GUAVIAR NUEVA EPS 1120574076 |20/03 2024 RESUELTA
2303224 |MAR  [Buzdn SAN JOSE DEL GUAVIARE UT SERVEALLY 1076323110 (4042024 RESUELTA
PQRSF por municipio MARZO 2024
MUNICIPIO F P Q R S N/A MARZO
SAN JOSE DEL GUAVIARE 2 19 2 23
RETORNO 3 1 4
CALAMAR 3 1 1 5
Total General 32
Consolidado de motivos PQRSF MARZO 2024
Motivo PQRSF N
Felicitaciéon 8
Inconformidad en atencidn médica 5
No entrega de medicamentos 6
N/A — Queja de Hospital San José del Guaviare 1
Registro de inasistencia (cancelaron la cita) 4
Sugerencia 1
Impuntualidad en la atencidn de la cita 4
Falta de oportunidad 2
Tutela NUEVA EPS — Derechos de los pacientes 1
Total general 32
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Las 4 quejas corresponden a:

JULIAN ANDRES SALAMANCA = Mala actuacion con el paciente.

WILMAR ALEJANDRO = No accedié a solicitar los examenes exigidos por el
paciente.

YESSICA RODRIGUEZ = Sale del consultorio sin comunicar al paciente la urgencia
personal y solicitar dar espera para la consulta respectiva.

Tendencia mensual por tipo
de PQRSF
FEBRERO 2024

15

10

30

20

10

03

20
8

I 2
| |

MAR

12

R S N/A

TENDENCIA MENSUAL POR TIPO DE PQRSF
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS

2024 mm FELICITACION
NO APLICA PARA LA
IPS
m— PETICION
mm QUEJA

RECLAMO

mmmmm SUGERENCIA

Consolidado PQRSF 2024:

MES

F |P

Q R S N/A | MARZ

MARZO

8 |0

20 2 2 32

Las 8 felicitaciones fueron para:

e 1 - Maria Alejandra Pefiaranda

e 1 - Seforas de servicios generales

e 2 - NUEVA SALUD INTEGRAL IPS por jornadas
e 2 —Todo el personal

e 2 - Servicio Fisioterapia sede Calamar



; F-PE-CAL-001
Nueva | ACTA DE REUNION —
Salu
PRSI GESTION DE LA CALIDAD Pagina 8 de 13

4. RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Queda pendiente la encuesta de satisfaccion del mes de marzo:

TIPO DE ENCUESTA EME FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOW DIC | TOTAL
Encuesta de especialidades 56 5 o
Encuesta de servicio al cliente 32 131 121
Encuesta breve de satisfaccion 17 38 16
Total 105 174 137 0 o o i} i o 0 o o 416

Sugerencias encuestas Primer trimestre 2024

e Puntualidad de atencion

e Agilizar tramite de citas

e Ampliar sala de espera

e Ampliar los servicios a otras especialidades

e Recordatorios

e Informacion sobre sitio de atencion

e Informacion continua y permanente al usuario en la sala de espera del motivo de
los atrasos en el cumplimiento de las agendas. Compromiso: Se debe informar
permanentemente al usuario por WhatsApp en cuanto al tiempo de espera, colocar
informacion visual en sala de espera (Naren).

e Que sean mas seguidas las citas con los especialistas

e Capacitar en buen trato y entrega de informacién personal de servicio al cliente.

e Ser mas flexibles con la solicitud de copias a los abuelos que acuden temprano por
toma de muestras

e Queja por priorizar teléfono a la atencién en sala, solicitd cita y no asignaron, que
llame.

e Compromiso: Solicitar a PANA muestre la opcion del tiempo de espera del
paciente que no cuenta con cita programada. (Naren) y como bajar el informe de
citas no programadas para el analisis y medicién del tiempo de espera.

Felicitaciones encuestas PRIMER TRIMESTRE 2024

e DIEGO LAMPREA=4

e LUIS JAIRO BONILLA=1

e FACTURACION=5

e OSCAR MAURICIO HDEZ =1

e BRAYAN TRIANA TERAPIAS= 2
e ZHARICK DAYANA RAMIREZ=1

De 279 encuestas de servicio al cliente (WhatsApp),

e 18 felicitaciones a auxiliares
e 33 felicitaciones

e 14 Excelente servicio

e 122 No responde

e 92 Varias
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RESULTADOS INDICADORES DE SATISFACCION

. ) TRMESTREL
DOMING 0G0 NOMEREDELINDICADOR G0 | wEw | acoans | G | o | ENE | W | o | FEB | WM | o | MAR | | om |
EXPERIENCIA EN LAATENCION 314 Proporcion de Satisfaccion Global de os usuarios enlalP§ 100% 90% 9099% <30 % 105 93% Q0 ) 5% 34 07 99% m 3 %
EPRENCATILATERCON [P35 :;”:::::m uaresquerecmendtsuFS RIS | oo e | e | | m | WS | %k | @ | @ | m% | om | @ | @ | owm | m |
EIPERENCANLAATENCION  |MUVBUENA  Proporcin e Setifacion Gokeldelos uariosenlalPS | 000% | 3% | %0%%% | @0 | 4 | a5 | m | w | m | ew | st | w | e% | w0 | s |
EFERENCAENLANTENCON  [BUBNA PopociénceSetsfccinGiotelelosusisiosenll®s | 1008 | sk | ook | @0 | m | w5 | s | o | m | sk | s | ow | m | ow | w [ owm
EXPERIENCIA EN LAATENCION |REGUU\K Proporcion de Satizfaceion Global de os usuarios enlalP§ 100% 90% 9095% a0 2 105 % H m % 1 a7 1% 11 515 1%
EXPERIENCIA EN LA ATENCION MALA Proporcion de Satisfaccion Blobal de los usuarios enla P 100% 90% 90-95% a0 1 105 1% 1 m % 0 a7 0% 3 515 1%
po
EXPERIENCIA EN LAATENCION |MUYMALA Proporcion de Satisfaccion Global de os usuarios enla IS 100% 90% 9099% <30 4 105 5 1 m 1% 1 07 0% 1] 515 1%
EIFRENCAENLANTENCON [DEFS :mﬂm"mrw”m”“”““ WSSt o | an | coms [ | om | ms | e | w | m | o | m | m | me | @ | s | o
EIPERENCAENLANTENCON|FRO3S) ::’:?;“”“"‘"’”mwmmd’”““ WSatenites e | oy | [ | 0 | ows | wk | 3 | m | m | 0w | m | om | ow | owm | ow
EIPREVCAENLANTENCON |FRO3K0 ::’;?;“”“"‘"’”m“”“’””d“““ Waenlers o | s | | em | 2 | m | ® 0 | m | ® v | w | w p s | m
EIFRENCAINLANTENCON  [DEFNO :m:‘:m"mrw”mmmm WamIEE ) | o | e | em | 1 | 1 | B 1 | m | o | w | o O I ™
CODIGC NOMBRE DEL INDICADOR EMNE FEB MAR
Proporcion de Satisfaccion Global de los
p.3.14 A 93% 95% 99%
usuarios en la IPS
META 90% 90% 90%
Proporcion de usuarios que recomendaria su
P.3.15 o ) 96% 95% 99%
IP5 & familiares y amigos
META 90% 90% 90%
p
INDICADOR: RECOMENDARIAN A LA IPS
100% 99% 100%
b
[v)
98% 80%
96% 60%
96% 95%
40%
94%
° 20%
92% 0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP oCT NOV DIC

I Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y...
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INDICADOR: SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS

100% 99% 100%

98% 80%

96% 95% 60%

94% - 93% 40%

92% I 20%

90% 0%

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP oCT NOV DIC
I Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS e \IETA
RESULTADOS ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE
. : TRIMESTRF1
0Dl NOMBRE DEL INDICADOR o OFTIMC, | META | ACEPTAB | CRMCC, | NUM | DEN . ENE .| M| OEN,| FER .| NuM | DEN.| MAR,| WuM[,| D[, v
(A Proparcion de Satisfaccion Global de los usuarios ena IF 100% 0% 90495% 0% Eil EN 7% 1 131 53% n n 100% 10 184 95%
oI :r:r:\:::r:\snndeusuarmsqueremmendanasuIFSafammares o - e % 3 2 o 0 " s " o s m ” -
H
MUYBUENA | Praporcion de Satisfaceion Global de los usuarios en laIPS 100% 90% 9099% 50% 20 X 63% n 131 59% g5 1 10% 182 184 Bd%
BUENA Proporcion de Satisfaccion Global delos usuarics n a |F§ 100% 50% 90495% <B0% 1 N % il 131 3% * n 0% % 13 35%
REGULAR | Proporcion de Satisfaceion Global 2 los usuarios &n laIPS 100% 50% 90495% 0% 0 £l {12 1 131 5 0 jbil (121 1 184 1%
ALY Proporcian de Satisfaccion Global de los usuarios na [P 100% S0% 90-95% B0 0 X 0% 0 131 0% 0 1 (111 0 184 [11]
MUYMALA | Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios ena IF 100% 0% 90495% 0% 1 EN 3 1 131 1% 0 n (121 1 184 1%
0 ;ranr:;r:;undeusuarmsqueremmendanasuIFSafammares o - e % " 2 uy % " s % o s m ” -
PRORY ;ranr:;r:;undeusuarmsqueremmendanasuIFSafammares o - e % ) 2 & % " ™ 2 o - Q ” 1
ROBI :;nr:;:lund!usuarmsquarammandanasuIFSafammar!s o - e % ) 2 B 0 " ® 0 o ® ) ” "
DEENO :;nr:;:iund!usuarmsquaracumandarlasuIFSafammar!s o - 0 & 0 2 ® | " ” 0 o IHi ) ™ ™
i asesor demostro amabilidad durante toda
‘NA B e RO AR (L AE ot & W | o | wsm | ek | 3 | on | om | m | om | e | om | om | m | om0 | om |
comunicacion?

‘NA £Flasesor demostra interés en resolver su solicitud? 100% 50% 90495% 0% Eil N 9% 130 131 9% 1 m 100% ik 18 95%
‘NA £8u solicitud fue resuelta? 100% 50% 909% <90% 31 £} 1L ] 128 131 9% 10 il 100% 10 184 99%
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RESULTADOS ENCUESTA BREVE DE SATISFACCION

, , TRIMESTRE 1
C0DiG0 NOMBREDEL INDICADOR OPIMO | META | ACEPTABLE | CRMCO- | KU DEN ENE NOM | DEN FEB HUM | MAR | o DEN e
P31 |Froporcionde Satisfaccion Global delos suariosenla FS | 100% 9% S09% | <0 1 1 1% L] i 955 113 s 7% Lo n %
Praparcion de suaris que recomandariasu S  Familizres .
ps | ! W% | W | oo | &l | v | o0 | mE | x| B | W | 13| u | o | B | 0|
yamigos
MUYBUENA | Proporcion de Satsfaccion Global de los Lsuzriosen s IFS | 100 0% 9% R ] i 5% 1 i it g s 57 L 1 5%
BUENA | Proporcion de Satcfaccion Global delos Lsuariosenla FS | 100% 9% S09% | <0 ] i 5% 9 i fli] i s 1% Bl n 3%
REGULAR | Proporciande Satifaccion Global delosueuariosenls S | 1008 | % | 093 | 0 1 7 6% 0 B I 1 115 B ] n 1%
WA |Proporcian de Setsfaccon Global delos usuariosen 2 S | 1005 S| 0 | <k 1 Iy 6% 1 2l b ] 0 i3 ;] i 1 1%
MUYMALA | Froporcion de Satsfaccion Global delos Lauzriosen s FS | 1008 L] 9% R 3 I 18 0 i 0% 1 s 1% 4 1 L]
Praparcion de suaris que recomendaria su S  amiliares .
DS " : W | We | cosm | @B | 0| U | BR | m | B o[ W | W | 5| MK | % | ;| K
| amigos
Praparcion de suaris que recomendaria su S  amiliares . . . .
o | e I T B O N VAN I O N S O 1 I G B VO I
| amigos
Praparcion de suaris que recomendaria su S  amiliares . .
RO | 0| owe o |cosm | @B 1 | U | & | 0 | B [ & | 0 || & | 1| ;| &
Y amigos
Praparcion de suaris que recomendaria su S  amiliares . . . .
oo | 0| owe | s | @B | 2 | U | | 1| B | W | 3| | B T
Y amigos
e RESULTADOS ENCUESTA DE SATISEFACCION DE ESPECIALIDADES
a : TRIMESTRE 1
CODIGD HOMBRE DEL INDICADOR 0PTIMO META ACEPTABLE [ CRITICO HUM DEN ENE NUM DEN FEB HUM DEN MAR NUM DEN 08
P3.14 Froporcidn de Satisfaccion Global de los usuarios enla IFS 100% 90% 90-99% <50% 55 56 98% 5 5 100% 0 0 #DIV/0! 60 0 #DIv/0!
Pais ‘:r:::f;isunne usuarios que recomendaria su 1PS a familiares 100% 0% o099 a0 % 5% 100% : : 100% s s £DV/0! 6 0 00!
MUY BUENA | Propercion de Satizfaceion Global de las usuarios enla IPS 100% 0% 90-99% <90% 15 13 7% 5 5 100% 0 0 #DIVf0! 20 61 33%
BUENA Proporcian de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 90% 50-99% <a0% 40 56 % 0 5 0% ) ) #DIV/0! 40 61 66%
REGULAR Froporcidn de Satisfaccion Global de los usuzrios enla IFS 100% 50% 90-99% <50% 1 56 % 0 5 0% 0 0 #DIV/0! 1 61 W
MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 0% 90-99% <90% ] 13 0% 0 5 0% 0 0 #DIVf0! 0 61 0%
MUYMALA | Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios enla IPS 100% 90% 50-99% <a0% ) 56 123 0 5 0% ) ) #DIV/0! 0 61 (2
DEFS) :r:::}:;isunde usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 0% opa9k P o 5% 1% : : 0% 2 2 D0t 5 6 895
PROBSI :r:::}:;isunde usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 0% 90.99% 0% 5 " 9% 2 P 0% 0 0 #DIV/o! 7 6 1%
PROENG :r::;}:;i:nde usuarios que recomendaria suIPS a familiares 100% 0% o090 0% B o 0% 0 c 0% B B #DIV/0! 0 e %
DEFND :r::;}:;i:nde usuzrios que recomendaria su IPS a familiares 100% 0% e a0 s & 0% o c % s s #OI/o! o e %
" Califique su satisfaccion con respectoa la aten.[il'}n.en\ns 100% 0% e a0 e & 100% c c 100% s s #oI/o! e e 100%
siguientes aspectos [Trato del medico especialista]
Califique su satisfaccion con respecto a la atencion en los
NA siguientes aspectos [Informacion suministrada por el 100% 90% 50-99% <90% 13 117 98% 5 5 100% 0 0 HDIV/0! &0 61 58%
ezpecialista]
Califique su satisfaccion con respecta a la atencion en los
NA siguientes aspectos [Tiempo dedicado 2 |2 consulta 100% 0% 90-99% <90% 113 13 100% 4 5 805 0 0 #DIVf0! 60 61 9%
(duracign]]
Califique su satisfaccidn con respecta a la atencion en los
NA siguientes aspectos Interés del especialista por resolver su 100% 50% 50-99% <90% 56 56 100% 5 5 100% 0 0 #DIV/0! 61 61 100%
motivo de consulta)
" Czlifigue su satisla[[ir‘:v[un respe.[tua\a atencion en los 100% 0% o039k a0 0 5% 39% : : 100% s s D0t 5 6 0%
siguientes aspectos [Tramite y facilidad para abtener |z cita
Califique su satisfaccidn con respecto a la atencion en los
NA siguientes aspectos [Dportunidzd en |z cita programada 100% 50% 90-99% <50% 52 56 93% 5 5 100% 0 0 #DIV/0! 57 61 93%
[tiempo de esperz desde su solicitud)]
" Califigue su satisfaccion con respe[t.u.a\a aten[m‘n enl\ns 100% 0% opass a0 & 5% 3% : : 100% a a #OV/0! 0 6 0%
siguientes aspectos [Instalacionas fisicas [comodidad)
¢El especialista le realizd examen fisico y tomd sus signas
el vitales [EJ. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 11 11 W% 3 5 60% 0 0 HDIV/O! 14 gl 23%
resniratoriz?
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5. ACTIVIDADES PARA PROMOVER PROGRAMAS DE PYD

e Realizacion campafia de SALUD MUJERES
e Jornadas de tomas de citologias

6. PROGRAMACION POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD 2024

Se realizara induccidon en derechos y deberes y tramite PQRSF, vinculando al personal
de servicio al cliente y médicos derechos y deberes del paciente.

Informe SPPS: Pendiente cargar en PISIS. Queda pendiente que se habilite la plataforma
para realizar el cargue de 2024.

7. ASOCIACION DE USUARIOS

e Pendiente el cambio de los estatutos.

e Pendiente programar el Comité de la asociacién de usuarios. Hacer la consulta
para definir la fecha de un sabado.

e Capacitacién: NUEVA SALUD NTEGRAL IPS, enviar link

8. PROPOSICIONES Y VARIOS

No hubo proposiciones y varios.

9. COMPROMISOS

Realizar el comparativo febrero Vs. Marzo verificando la mejoria del
cambio de estrategia en las respuestas de las PQRSF.

Realizar seguimiento en el proceso de socializaciéon del manual de atencidn
al usuario al personal de servicio al cliente y auxiliares administrativas de
sede. CUMPLIDO 5 abril/24.

Formalizar la encuesta de satisfaccion de PAD para analizar resultados en
este comité. Avance: esta en desarrollo

Recordar a especialistas medicidon de encuestas de satisfaccion= examen
fisico. Dr Guzman, Avance: esta en desarrollo y se realizara en el
mes de abril/2024.

Pendiente el cargue informe SPPS 1ler trimestre 2024 a PISIS.

Vincular personal de servicio al cliente y médicos en curso derechos vy
deberes de Q10. Coordinadora de Talento Humano y Coordinadora
Administrativa. Avance: se esta trabajando en la actualizacion de Q10 la
sefiorita Naren lo ha estado trabajando la generacion de cursos por
asignaturas en Q10. Solicitando una nueva capacitacion para definir
cierres puntuales de los usuarios que lo diligencien en su totalidad,
obteniendo su certificara. Observacion de la Dra Lina Giraldo: tener en
cuenta que se cumpla el objetivo cumpliendo y logrando el avance
propuesto.

Asignar encuestas al personal para cumplir muestra. Recordar
especialidades.
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Reporte de situacion de personal con las capacitaciones de induccion.

Ingresos:

10.ANEXOS:

Reinduccidn de ingreso al Dr Luis Gerardo Espinosa.
Ver listado anexo de Coord. De Talento Humano.

1) Listado de asistencia virtual y presencial
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FECHA: 26/03/2024 N° ACTA: 003
HORA: 2:pm MODALIDAD:X Presencial X Virtual

TEMA: Reunion ordinaria del Comité de ética
MUNICIPIO: San José del Guaviare
LUGAR: SEDE COMPLEMENTARIA 3ER PISO SAN JOSE DEL GUAVIARE. ZOOM (Q10)

AGENDA:

Verificacion de quorum
Indicadores
Informe de PQRSF

NouhkwnN=

Asociacidon de usuarios
8. Proposiciones y varios

DESARROLLO:

Encuestas de satisfaccion
Actividades para promover programas de promocién y prevencién en salud
Seguimiento al plan de acciéon PPSS

1. VERIFICACION DE QUORUM

Se cuenta con la asistencia de:

N NOMBRES Y APELLIDOS CARGO SOPORTE
1 NERA LILIANA NAYERBE | GERENTE PRESENCIAL
SABOGAL

2 DIANA LORENA DIAZ LADINO COORDINADORA PRESENCIAL
DE CALIDAD

3 BLANCA LINA GIRALDO | DIRECTORA PRESENCIAL

RODRIGUEZ ASISTENCIAL

4 LEIDY ALVARADO COORDINADORA PRESENCIAL
DE TALENTO
HUMANO

5 VIKY SANCHEZ COORDINADORA Q10
REHABILITACION

6 DIANA BLANCO COORDINADORA PRESENCIAL
LABORATORIO

7 JAMES GUTIERREZ COORDINADOR DE | Q10
ODONTOLOGIA

8 JUAN FELIPE GUZMAN COORDINADOR Q10
MEDICO

9 EUNICE HOYOS REPRESENTANTE Q10
ASOCIACION DE
USUARIOS
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2. INDICADORES

COD. INDICADOR INDICADOR FORMULA PERIODICIDAD META ENE FEB
RESULTADO RESULTADO 3 4 4
Sumatoria de la diferencia de dias calendario entre la
Tiempo promedio de espera para la fecha en la que se asigno la cita de Medicina general de MENSUAL 13616 | 13799
P.3.1 asignacion de cita primera vez y la fecha en la cual el usuario la solicit.
de Medicina General Nimero total de citas de Medicina General de primera
) 3077 3099
vez asignadas
RESULTADO RESULTADO 3 4 4
Tiempo promedio de espera para la Sumatoria de la diferenga dg dias calendario’emre la
asignacion de cita fechg en la que se asigno la cita de Odontolggla ger?e‘ral MENSUAL 5679 5757
pP.3.2 . de primera vez y la fecha en la cual el usuario la solicitd
de Odontologia General
Numero total d§ citas de Odlomologla General de MENSUAL 1446 1441
primera vez asignadas
RESULTADO RESULTADO 12 4 6
Sumatoria de la diferencia de dias calendario entre la
Tiempo promedio de espera para la fecha en la que se asign6 la cita de Medicina Interna de 128 165
P.3.3 asignacion de cita primera vez y la fecha en la cual el usuario la solicitd MENSUAL
de Medicina Interna NUmero total de citas de Medicina interna de primera 35 2
ez asignadas
RESULTADO RESULTADO 5 10 10
Sumatoria de la diferencia de dias calendario entre la
Tiempo promedio de espera para la fecha en la que se asigno la cita de Pediatria de primera 1442 1100
P.3.4 asignacion de cita vez y la fecha en la cual el usuario la solicitd MENSUAL
de Pediatria Numero total de citas de Pediatria de primera vez 138 112
asignadas
RESULTADO RESULTADO 15 6 9
Sumatoria de la diferencia de dias calendario entre la
Tiempo promedio de espera para la fecha en la que se asigno la cita de Ginecologia de 500 615
P.35 asignacion de cita primera vez y la fecha en la cual el usuario la solicité MENSUAL
de Ginecologia Numero total de citas de Ginecologia de primera vez 82 70
asignadas
RESULTADO RESULTADO 5 10 8
Sumatoria de la diferencia de dias calendario entre la
Tiempo promedio de espera para la fecha en la que se asigné la cita de Obstetricia de 325 237
P.3.6 asignacion de cita primera vez y la fecha en la cual el usuario la solicitd MENSUAL
de Obstetricia Numero total de citas de Obstetricia de primera vez 34 28
asignadas
RESULTADO RESULTADO 5 #iDIV/0! 22
Sumatoria de la diferencia de dias calendario entre la
P.3.8 Tiempo promedio de espt-j‘ra paralatoma | fecha en la que se realiza la toma dg !a Ecografia y la MENSUAL 0 223
de Ecografia fecha en la que se solicita
Numero total de Ecografias realizadas 0 10
RESULTADO 90 93% 95%
Numero de usuarios que respondieron “muy buena” o
. . - “buena” a la pregunta: ¢como calificaria su experiencia
P.3.14 Proporcién de s_ausfaccnon global de global respecto a los senicios de salud que ha recibido | SEMESTRAL 9% 40
usuarios de IPS i .
a través de su IPS?
NUmero de usuarios gue respondieron la pregunta 105 42
RESULTADO 90 96% 95%
L . . Numero de usuarios que respondieron “definitivamente
Proporcion de usuarios que recomendaria | .~ . ” )
P.3.15 suIPS aun si"o probablemeqt_e si"ala pregunta: (;reco"mendana a SEMESTRAL 101 40
familiar 0 amigo _ sus famlhe}res y amigos e§ta IPS?’,
NUmero de usuarios gue respondieron la pregunta 105 42
RESULTADO 15 10 5
Sumatoria de la diferencia de dias habiles (LUN-VIE)
Tiempo de respuesta a PORSF entre la fecha de rac.ii.cacién de la PQRSF y la fecha MENSUAL 237 107
definitiva de respuesta
Numero total de PQRSF durante el mes 24 21

Reporte del mes de FEBRERO/2024.

3. INFORME DE PQRSF FEBRERO DE 2024

Se radicaron 22 PQRSF en el mes de febrero de 2024.

Total 22

Promedio de respuesta de 9 dias (219/24).
Ninguna pendiente por respuesta.
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ENTIDAD FEB
NUEVA EPS 17
FISCALIA 15 ESPECIALIZADA 1
ANONIMO 2
UT SERVISALUD 2
Total General 22

PQRSF por municipio FEBRERO 2024

MUNICIPIO F P Q S N/A FEB
SAN JOSE DEL GUAVIARE 3 3 3 1 9 19
RETORNO 3 3
Total General 22
Consolidado de motivos PQRSF FEBRERO 2024
Motivo PQRSF N
Felicitacion 3
Registro de inasistencia (cancelaron la cita) 1
Solicitud de informacién 7
Peticién 5
Sugerencia 3
Impuntualidad en la atencidn de la cita 1
Demora en la sala de espera para facturacion 1
Error en resultado de examen 1
Total general 22

Las 4 quejas corresponden a:

e MEDICO LORENA TOBON= Impuntualidad en la atencion medicina general-

croénicos.
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TENDENCIA MENSUAL POR TIPO DE
PQRSF-ENERO 2024

10 9
7
5
5
0 | ]
ENE
s FELICITACION NO APLICA PARA LA IPS
I PETICION  QUEJA

RECLAMO I SUGERENCIA 0 I

Lineal (QUEIA)  ecesceeecs Lineal (RECLAMO) P

Consolidado PQRSF 2024:

FEBRERO 2024

MES F |P|Q R S N/A | FEB

FEBRERO 3 |3|03 1 12 22

Las 3 felicitaciones fueron para:

e SERVICIO AL CLIENTE #2

o EDWARD ARIAS SUAREZ

o DIANA MARCELA HURTADO HERNANDEZ
e ADMINISTRATIVA #1

o DIANA ISELA PEREA MECHECHE

4. RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Queda pendiente la encuesta de satisfaccién del mes de febrero:

TIPO DE ENCUESTA ENE | FEB | MAR | ABR [ MAY [ JUN | JUL

AGO

SEP

ocT

12

NOV

Tendencia mensual por tipo
de PQRSF

N/A

DIC | TOTAL

Encuesta de especialidades 56 4

Encuesta de servicio al cliente 32 | 131

163

Encuesta breve de satisfaccion 17 38

55

Encuesta de percepciones y expectativas 0 0

Total 105 | 173 | 0 0 0 0 0

0 | 278

Sugerencias encuestas FEBRERO 2024

e Agilizar tramite de citas
e Puntualidad de atencion
e Asignacion de citas prioritarias

e Ampliar cobertura de medicamentos, informacion clara de

e Ampliar sala de espera
e Recordatorios
e Informacién sobre sitio de atencién

e Capacitar en buen trato y entrega de informacién personal de servicio al cliente.
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Contestar las llamadas para la asignacién de citas
Queja por priorizar teléfono a la atencién en sala, solicité cita y no asignaron, que
llame.

Felicitaciones encuestas FEBRERO 2024

e Erika Montoya: 33

RESULTADOS INDICADORES DE SATISFACCION
FEBRERO 2024

DOMING 0060 NOMBAE DEL INDICADOR OMMO. | META | ActPTABLE MM DEN ENE | tum 06N FEB
JEXPERIENCIAEN LAATENCION (P304 Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la 195 | 400% 0% 9099% 9% 105 9 0 Q 95%
[eommcamuarecon  [pa1s :’:’"‘:“t;:’"“"’“"'“"“' recomendario s 75 familves St 1S oo | 0o o | s [N w a |

EXPERIENCIAEN LAATENCION  |MUYBUENA [Proporcin de Satisfaccion Global de los usuarios enfa 75 | 400% o8 | 909 T 105 EY 108 73 62%
|EXPERIENCIAEN LATENCION  [BUENA  [Proporcin de Satistaccidn Global de fos usuariosentn 195 | soo% | g% | soam 57 s [ s 60 173 3%
{EPRINCAN LAATENCION  [REGUUAR  [Proporcion de Setisfacein Global delos usuariosenla 1P | 200% | o0% | o008 2 105 w 2 17 1%
|EPERIENCIAEN ANTENCION  [MALA [Proporcidn de Satisfaccidn Global de los usuariosen fa 175 | 200% | so% | a09s 1 105 1% 2 17 1%
|ExeRienciaen o ATENCION  [MUYMALA  [Proporcién de Satisfaccidn Global delos usuariosenla P | g0 | 90N | 9099w 4 105 i 1 3 1%
]mmxumumxm bers v‘ '.”“m‘“*""""“““' recomendarin s P afanllaes oo | oo | o0 o | w8 [Emel m | om [
lmmmwmon P08 " '.”“W""’“"’“"‘“ Aue feccmendariasu 5o fmilores) oot ) aow | oo 10 ws || m | s
Immmumm 08N :'::“‘“""“’"‘““"“' rcimnduty o 95 s RCTOIIROR|  5049% 2 s [ 0 mo [
Immmuummon beF N :’:’:“‘”"*“’“"'“ e recomendarv s S @ funlars S S| soonn 2 ws [ 3 m |
DOMINIO | CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR ENE FEB
Proporcion de Satisfaccion Global de los
EXPERIENCIA§P.3.14 o 93% 95%
usuarios en la IPS
Proporcion de usuarios que recomendaria su
EXPERIENCIA §P.3.15 PR 9 96% 95%
IPS a familiares y amigos
INDICADOR: RECOMENDARIAN A LA IPS
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
2024
96% 96% 100%
96%
96% 80%
96%
95% g%
95% 95% 40%
95%
95% 20%
95%
94% 0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC
mmmm Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiaresy amigos e META
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INDICADOR: SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS

NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS

2024
96% 100%
955
- 90%
80%
95% 70%
94% i
50%
94%
93% 4%
93% 30%
93% =t
10%
92% 0%
ENE FEB MAR  ABR MAY  JUN L AGO SEP DIC

W Proporcion de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS

RESULTADOS ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE

CODIGO | NOMBRE DEL INDICA
.nn'

P3.14 Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS ‘

Proporcion de usuarios que recomendaria su 1P$ a familiares|
y amigos
MUYBUENA [Proporcién de Satisfaccién Global de los usuarios en 1a 1PS |

BUENA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en 13 1P5 |

REGULAR [Proporcidn de Satisfaccion Global de los usuarios en 1a 1PS |

MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en 1a 1PS

MUYMALA  |Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS

Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares|

DEF S
am
PROB SI
PROB NO
DEFNO
NA LE] asesor demostrd amabilidad durante toda la
comunicacién?
NA LE] asesor demostro interés en resolver su solicitud?
NA $5u solicitud fue resuelta?
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e RESULTADOS ENCUESTA BREVE DE SATISFACCION

NUM DEN
P3.14 Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 12 17
315 Prap?rcién de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 1 7
y amigos
MUY BUENA |Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 6 17
BUENA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 6 17
REGULAR Proporcion de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS 1 17
MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 1 17
MUY MALA  [Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 3 17
DEFSI Pmp?rcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 1 17
Y AmIgos
PROBSI Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares| 3 7
y amigos
PROBNO Prop de que su IPS a familiares| 1 17
Y amigos
DEFNO P : de que su IPS a familiares 2 7
y amigos

e RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DE ESPECIALIDADES

Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en I IPS 56
£3.15 Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares| % %
y amigos ¥
MUY BUENA de on Global de los usuarios en I3 IPS | 15 56
BUENA Proporcion de lobal de los usuarios en a 1P| 40 56
REGULAR de Satisfa lobal de los usuarics en 1a 1PS || 1 56
MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en 1 1PS ] 56
MUY MALA P de Global de los usuarios en Ia IPS ] 56
DEF 5! Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares) 51 s6
y amigos
PROBSI Proporcion de usuarios que recomendaris su IPSlhlnlllares s 56
v amigos L
PROBNO Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares| ° 56
y amigos
DEFNO Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares| ° 56
y amigos
NA Califique su satisfaccion con respecto a la atencion en los 56 56
siguientes aspectos [Trato del médico ista)
Califique su satisfaccidn con respecto a la atencidn en los
NA siguientes aspectos [Informacion suministrada por el ; 9 55 56
especialista)
Califique su satisfaccion con respecto a la atencién en los
NA siguientes aspectos [Tiempo dedicado a |a consulta 0 0 56 56
duracion)
Califique su satisfaccidn con respecto a la atencién en los
NA siguientes aspectos [Interés del especialista por resolver su 0 0 56 56
motivo de consulta |
NA Califique su satisfaccion con respecto a 13 atencion en los s0 56
siguientes aspectos [Tramite y facilidad para obtener Ia cita ]|
Califique su satisfaccion con respecto a la atencién en los
NA aspectos [ den lacita 52 S6
[tiempo de espera desde su solicity
NA Califique su satisfaccion con respecto i6n en los 55 56
siguientes aspectos [Instalaciones fisicas (comodidad)
LEl especialista le realizd examen fisico y tomd sus signos
st vitales (Ej. tensidn arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 10 2 11 56
espiratoria)?
¢El le realizd fisico y tomé signos
NO vitales (Ej. tensidn arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 8 S6
espiratoria)?
LEl especialista le realizd examen fisico y tomd sus signos
NO APLICA  |vitales (E). tensidn arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100 D! 29 56
rspiratoria)?
SOLO SIGNOS |¢El especialista le realizd examen fisico y tomd sus signos
VITALES vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 0 56
respiratoria)?
SO0 |EEl especialista le realizd examen fisico y tomd sus signos
EXPLORACIO |vitales (Ej. tension arterisl, frecuencia cardisca, frecuencia 8 S6
NFISICA ratoria)?
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5. ACTIVIDADES PARA PROMOVER PROGRAMAS DE PYD

e Realizacidon campafia de SALUD MAX
e Jornadas de tomas de citologias

6. PROGRAMACION POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD 2024

Se ha realizado induccién en derechos y deberes, tramite PQRSF. Se vinculara al
personal de servicio al cliente y médicos pendiente en curso derechos y deberes del

paciente.

Se socializa el Plan de Accién de Participacién Social vigencia 2024 (R. 2063/2017),
identificando cada una de las actividades, con los responsables de cada una de las 19
actividades, identificando que el 70% se ha adelantado las actividades correspondientes.

Informe SPPS: Pendiente cargar en PISIS. Queda pendiente que se habilite la plataforma

para realizar el cargue de 2024.

7. ASOCIACION DE USUARIOS

e Se solicita incentivos para reunion de asociacion de usuarios.

e Pendiente el cambio de los estatutos.

e Pendiente programar el Comité de la asociacion de usuarios.

8. PROPOSICIONES Y VARIOS

e APERTURA DE BUZON= DIARIA A PARTIR DEL 1° DE MARZO DE 2024

e CARGUE EN PAGINA WEB ESTADO DE PQR= DIARIAMENTE A PARTIR DEL 1° DE MARZO DE

2024.
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FECHA FECHA DE CANAL DE - RECHAIE CANAL DE
RADICACION |PQRSF MES PRESENTACION MUNICIPIO CODIGO DOCUMENTO RESPUESTA RESPUESTA ESTADO

- - B - - - |PEFINITIVA - -
30/01/2024 01/02/2024 |FEB |Correo SAN JOSE DEL GUAVIARE |25-2024 NUEVA EPS 2/02/2024 CORREO RESUELTA
07/02/2024 07/02/2024 |FEB |Correo SAN JOSE DEL GUAVIARE |26-2024 NUEVA EPS 9/02/2024 CORREO RESUELTA
08/02/2024 08/02/2024 |FEB |Correo SAN JOSE DEL GUAVIARE |27-2024 FISCALIA 15 ESPECIALIZADA |9/02/2024 CORREO RESUELTA
10/02/2024 10/02/2024 |FEB |Buz6n SAN JOSE DEL GUAVIARE |28-2024 35898759 10/02/2024 CORREO RESUELTA
10/02/2024 09/02/2024 |FEB |Buzén SAN JOSE DEL GUAVIARE |29-2024 1120579346 12/02/2024 CORREO RESUELTA
10/02/2024 06/02/2024 |FEB |Buzén EL RETORNO 30-2024 ANONIMO 16/02/2024 CARTELERA [RESUELTA
10/02/2024 09/02/2024 [FEB |Buzén SAN JOSE DEL GUAVIARE |31-2024 1120578706 22/02/2024 CORREO RESUELTA
13/02/2024 07/02/2024 [FEB |Buzoén SAN JOSE DEL GUAVIARE |32-2024 1010189268 24/02/2024 CORREO RESUELTA
14/02/2024 14/02/2024 |FEB |Correo SAN JOSE DEL GUAVIARE |33-2024 1010096553 14/02/2024 CORREO RESUELTA
19/02/2024 19/02/2024 |FEB |Correo SAN JOSE DEL GUAVIARE |34-2024 1120580029 22/02/2024 CORREO RESUELTA
21/02/2024 20/02/2024 |FEB |Correo SAN JOSE DEL GUAVIARE |35-2024 1120574332 22/02/2024 CORREO RESUELTA
22/02/2024 22/02/2024 |FEB |Correspondencia fisica |[EL RETORNO 36-2024 1006783621 24/02/2024 CORREO RESUELTA
17/02/2024 17/02/2024 [FEB [Buzon SAN JOSE DEL GUAVIARE |37-2024 43107000 24/02/2024 CORREO RESUELTA
26/02/2024 26/02/2024 |FEB |Pagina web EL RETORNO 38-2024 1234789956 27/02/2024 CORREO RESUELTA
27/02/2024 27/02/2024 |FEB |Pagina web SAN JOSE DEL GUAVIARE |39-2024 1122782864 27/02/2024 CORREO RESUELTA
28/02/2024 28/02/2024 |FEB |Correo SAN JOSE DEL GUAVIARE |40-2024 1233506770 28/02/2024 CORREO RESUELTA
24/02/2024 16/02/2024 [FEB [Buzén SAN JOSE DEL GUAVIARE [41-2024 52421669 2/03/2024 CORREO RESUELTA
29/02/2024 19/02/2024 [FEB [Buzén SAN JOSE DEL GUAVIARE [42-2024 79291478 2/03/2024 CORREO RESUELTA
20/02/2024 17/02/2024 [FEB [Buzo6n SAN JOSE DEL GUAVIARE [43-2024 1088320549 2/03/2024 CORREO RESUELTA
24/02/2024 23/02/2024 [FEB |Buzén SAN JOSE DEL GUAVIARE |45-2024 ANONIMO 4/03/2024 CORREO RESUELTA
25/02/2024 22/02/2024 |FEB |Buzoén SAN JOSE DEL GUAVIARE |46-2024 41213229 5/03/2024 CORREO RESUELTA
24/02/2024 21/02/2024 |FEB |Buzén SAN JOSE DEL GUAVIARE |47-2024 ANONIMO ES ANONIMO |ES ANONIMQES ANONIM

9. COMPROMISOS

Realizar el comparativo febrero Vs. Marzo verificando la mejoria del
cambio de estrategia en las respuestas de las PQRSF.

Realizar seguimiento en el proceso de socializacidon del manual de atencién
al usuario al personal de servicio al cliente y auxiliares administrativas de
sede

Formalizar la encuesta de satisfaccién de PAD para analizar resultados en
este comité.

Recordar a especialistas medicidon de encuestas de satisfaccion= examen
fisico. Dr Guzman.

Configurar mensaje de correo electrénico y formulario de pagina web con
enlace de consulta estado de tramite. CUMPLIDO.

Cargar informe SPPS 2023 a PISIS. CUMPLIDO.

Vincular personal de servicio al cliente y médicos en curso derechos vy
deberes de Q10. Coordinadora de Talento Humano y Coordinadora
Administrativa.

Reporte de situacion de personal con las capacitaciones de induccion.

Ingresos:

Camila Alexandra Quintero Chinchilla - Lo desarrolld

Carolina Martinez Calderén — No lo ha desarrollado

Paula Andrea Figueroa Garcia — No lo ha desarrollado

Brayan Triana Murcia - No lo ha desarrollado

Yurisley Contreras Duefias — No lo ha desarrollado

Jennifer Tatiana Pinzén Herrera (Admva) - No lo ha desarrollado
Yerfri Yuried Ramirez Mojica - No lo ha desarrollado

Yaki Casanova Sandoval - No lo ha desarrollado

Geraldine Villalba Perez - No lo ha desarrollado

O O O 0 O 0O O O ©°
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10.ANEXOS:
1) Listado de asistencia
2) Plan de accién politica de participacion social en salud 2024

PISIS

L PISIS Cliente Neo - versién: 20016

Asignar
especialidades.

CERTIFICADO VGITAL
£Coma consegui un certfcado dgital”

ANEXOS TECNICOS
4o parece el que requiere en la hsta?

() MCA195MOCA - Reports de Informacion par

Q

() PPS190SPPS - Seguimiento de la Foitica &
Fecha Corte: 2023-12-31. Envier desde 207
Fecha Corte: 2022-12-31. Enwiar Gesde 200
Fechs Corte 2021-12-31. Enviar desde 207
Focha Corte: 2020-12-31 Enviar desde 200

() REC165ATGE Reports de atencones 2nsat
Fecha Corte: 2024-08-31. Enwiar desde 200
Fechs Corls: 2024-07-31. Enviar desde 202
Fecha Corte: 2024-06-30. Enwiar desde 20
Fecha Corls: 2024-05-31. Enviar desda 20;
Fecha Corte 2024-04-30 Enwiar Gesde 200
Fecha Corte' 2024-03-31. Enwiar desde 200
Fecha Corte: 2024-02-29. Enwiar desde 200
Fecha Corte: 2024-01-31. Enviar desde 20
Fecha Corls 2023-12-31. Enviar desde 200
Fecha Corte: 2023-11-30. Enviar desce 20;

Rem

e

Sranai wasas
Fecha:
Tema: (3, I

Responsable (s):
Tipo ID Y ,\:_"
1 A
(|

e

N

1

2
i

encuestas al personal para cumplir

muestra. Recordar
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B3 Fecha ingreso

Bl Fecha salida

B2 buracion B8l Usuario externo B

SANCHEZ COMBA JACQUELINE 26/03/2024 3:13:58 p.m. 26/03/2024 5:22:58 p.m. 2hSm MNo
Lina Giraldo 26/03/2024 3:20:42 p.m.  26/03/20245:22:03 p.m. 2h1m21s Si
Leidy Alvarado 26/03/2024 3:29:35 p.m.  26/03/2024 5:22:08 p.m. 1h52m 33s Si
Viky Sdnchez 26/03/2024 3:29:41 p.m.  26/03/2024 3:31:38 p.m. 1m57s Si
Maren Estrada 26/03/2024 3:30:57 p.m.  26/03/2024 5:22:07 p.m. 1h51m 10s Si
Viky sdnchez 26/03/2024 3:31:38 p.m.  26/03/2024 3:37:01p.m. 5m 23s Si
Viky Sdnchez 26/03/2024 3:38:40 p.m.  26/03/2024 3:51:51p.m. 13m1ls Si
Viky sdnchez 26/03/2024 3:51:51 p.m.  26/03/2024 4:36:46 p.m.  44m 555 Si
Viky Sdnchez 26/03/2024 4:37:33 p.m.  26/03/2024 5:01:18 p.m.  23m 455 Si
Viky Sdnchez 26/03/2024 5:01:46 p.m.  26/03/20245:23:03 p.m. 21m17s si
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FECHA: 29/01/2024 N° ACTA: 001
HORA: 10:00am MODALIDAD: Presencial Virtual

TEMA: Reunion ordinaria del Comité de ética
MUNICIPIO: San José del Guaviare
LUGAR: SEDE COMPLEMENTARIA 3ER PISO SAN JOSE DEL GUAVIARE. ZOOM (Q10)

AGENDA:

Verificacion de quorum

Informe de PQRSF

Encuestas de satisfaccion

Actividades para promover programas de promocién y prevencion en salud
Seguimiento al plan de acciéon PPSS

Asociacién de usuarios

7. Proposiciones y varios

ouhkwnN=

DESARROLLO:
1. VERIFICACION DE QUORUM

Se cuenta con la asistencia de:

N NOMBRES Y APELLIDOS CARGO SOPORTE
1 NERA LILIANA NAYERBE | GERENTE PRESENCIAL
SABOGAL
2 DIANA LORENA DIAZ LADINO COORDINADORA PRESENCIAL
DE CALIDAD
3 BLANCA LINA GIRALDO | DIRECTORA PRESENCIAL
RODRIGUEZ ASISTENCIAL
4 LEIDY ALVARADO COORDINADORA PRESENCIAL
DE TALENTO
HUMANO
5 VIKY SANCHEZ COORDINADORA PRESENCIAL
REHABILITACION
6 DIANA BLANCO COORDINADORA PRESENCIAL
LABORATORIO
2. INFORME DE PQRSF DICIEMBRE DE 2023
ENTIDAD ENE | FEB MAR | ABR | MAY |JUN |JUL AGO | SEP OCT | NOV | DIC | Total
ANONIMO 1 2 2 5
MAGISTERIO 1 2 2 2 3 2 1 2 8 8 2|1 34
NUEVA EPS 16 18 20 28 13 14 26 34 23 26 16|11 245
PONAL 1 1
SIN DATOS 2 1 1 4
OTRAS 1 1 2
Total general 17 20 23 30 16 18 28 40 31| 35 21|12 291
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PQRSF por municipio DICIEMBRE 2023

MUNICIPIO F P Q R S N/A | Total general
CALAMAR 1 1 2

EL RETORNO 1 1

SAN JOSE DEL

GUAVIARE 1 1 4 3 9
Total general 3 1 5 3 12
Total 12

Promedio de respuesta de 15,5 dias (187/12).
Ninguna pendiente por respuesta.

Motivo PQRSF N
Felicitacion 3
Impuntualidad en la atencidn de la cita 2
Incumplimiento en atencion prioritaria a poblacién preferente 1
Lesiones personales, maltrato verbal, comportamiento inadecuado del personal 1
administrativo
Oportunidad lejana para citas 1
Registro de inasistencia (cancelaron cita) 1
Sugerencia
Total general 12

La queja corresponde a:

e CALAMAR (AUX SERVICIO CLIENTE CAL) La sefiora de facturacion en dos
ocasiones me ha negado la atencién de odontologia en el mes de noviembre hizo
pasar a un paciente en mi hora de atencién solo porque la conocia ( a llegada), y
hoy 15 de diciembre me negaron la facturacién haciéndome perder la cita, diligencia
que mi esposa estaba haciendo, teniendo en cuenta que vengo en un proceso
odontoldgico poque estoy sufriendo de mucho dolor en la boca, esto lo pueden

corroborar en mi historia clinica.
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TENDENCIA MENSUAL POR TIPO DE PQRSF
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS

2023
25
21
20
17
14 15
15 13
12
T PSRRI RSSO R Tl B e
10 9 9
5 . . 5
3 3
2 3 3 2
i Wl Ol THL Tl 1 sk
0 il 1 ol NaEE | alls I I NN « 1IN .
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC
s [ELICITACION NO APLICA PARA LA [PS s PETICION — OUEIA
RECLAMO m— SUGERENCIA Lineal (QUEIA)  seeeeee Lineal (RECLAMO)

Promedio de respuesta en la vigencia= 15,2 dias habiles, dentro del estandar.

Consolidado PQRSF 2023:

NO APLICA
Mes P Q R S F PARALAIPS Total
ENE 1 10 3 3 17
FEB 3 10 4 2 1 20
MAR 3 1 9 2 8 23
ABR 2 2 17 1 7 1 30
MAY 13 2 1 16
JUN 1 5 11 1 18
JUL 5 4 10 2 6 1 28
AGO 2 3 14 1 20 40
SEP 4 3 15 1 8 31
OCT 5 4 21 1 4 35
NOV 4 2 12 3 21
DIC 1 5 3 3 12

Total 26 29 147 19 63 7 291
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Consolidado de motivos PQRSF 2023:

Motivo PQRSF N
Felicitacidn 63
Impuntualidad en la atencién de la cita 35
Quejas del personal de salud 16
Oportunidad lejana para citas 15
Quejas del personal administrativo 14
Solicitud de historia clinica 14
Atencion no realizada por causas institucionales o del equipo de salud 13
Direccionamiento o informacién inadecuada 13
Sugerencia 13
Servicio de salud no disponible 12
Atencidn no realizada por errores de agendamiento/facturacion 9
Asuntos del asegurador o entidad responsable de pago (EPS) 8
Peticion 7
Dificultad para comunicarse con la IPS 7
Instalaciones inadecuadas 7
Demora en la entrega de resultados 6
Registro de inasistencia (cancelaron cita) 6
Incumplimiento en atencion prioritaria a poblacién preferente 5
Horarios de atencidn no convenientes 4
Otra 4
Demora en la sala de espera para facturacion 3
Equipos o dotacion ausente/inadecuada 3
Error en formula, prescripcion u ordenamiento 3
Intervenciones inadecuadas o incompletas 3
Error en el diagndstico 2
Tramites administrativos no resolutivos, baja diligencia 2
Atencidn no realizada por falta de insumos 1
Demora o entrega incompleta de medicamentos 1
Duracidn insuficiente de la atencién en salud 1
Errores de facturacion (cobros de multas, cuotas, copagos) 1

Total general 291

En el afio 2023 se radicaron 291 PQRSF, todas contestadas a la fecha.

En su mayoria (51%) corresponden a reclamos seguidos de felicitaciones (22%).
Estos reclamos se motivaron principalmente por impuntualidad en la atencién de citas,
tiempo de espera para la asignacion de citas, atencion no prestada por causas
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institucionales o del personal de salud, direccionamiento o informacién inadecuada y
servicio no disponible (especialmente nutricién en Calamar).

Suma de QUEJAS

QUEIJAS por SERVICIO/AREAINVOLUCRADA
2023

TERAPIAFISICA s 2
SERVICIOSGENERALES s 2
SERVICIOALCLIENTE N 9
PSICOLOGIA Wl 1
SERVICIO/AREAINVOLUCRADA  ~ ORTOPEDIA . 3
ODONTOLOGIA I 3
MEDICINAGENERAL I S
LABORATORIOCLINICO

ENFERMERIA

L
ESPECIALIZADA e
L
ADMINISTRATIVA

0 2 - 6 8 10

El 31% de quejas fue representado por personal de servicio al cliente seguido por medicina general
(17%).

Suma de QUEJAS
QUEJAS por SEDE 2023

14 12
12
12 ;

e 5

4 1 2 . 2

2

P | |

& & & & & &
F S A ¥ & <O
S ¥ Q@
5 N M
RS
SEDE ~

La sede que recibid mas quejas y reclamos fue la sede Esperanza, por Ortopedia y Servicio al cliente
respectivamente.
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Suma de reclamos

RECLAMOS por SEDE 2023

57

60

50

40 30

30 20

20 13 11 I 13

= W m []
Na O ¥ O
3 v‘&\‘& & & Sl @\& &
& N & § & S &
S © S S & €

A (JO
SEDE ~

Suma de FELICITACIONES

FELICITACIONES por SERVICIO/AREAINVOLUCRADA
2023

TODOS I 19
SERVICIOSGENERALES ™ 1
SERVICIOALCLIENTE . 3
ORTOPEDIA m 1
ODONTOLOGIA ™ 1
SERVICIO/AREAINVOLUCRADA  ~ MEDICINAINTERNA ™ 1
MEDICINAGENERAL s 5
MEDICINAFAMILIAR . -
GINECOLOGIA s S
FISIOTERAPIA mmm 2
FARMACIA mem 2
ENFERMERIA i 1
ADMINISTRATIVA = 1

El 30% de las felicitaciones fueron generales, seguidas de las dirigidas al personal de servicio al

cliente.




Nueva |
Salu

ACTA DE REUNION

F-PE-CAL-001

Vi

INTEGRAL IPS 5.A.5

GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 7 de 18

3. RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el afio 2023 se cumplid la meta de los indicadores trazadores:

NOMBRE DEL INDICADOR 6PTIMO META ACEPTABLE CRITICO NUM DEN TOTAL
Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 2898 3088 93,8%
Prop?ruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 2965 3088 96,0%
y amigos
NOMBRE DEL INDICADOR ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
Proporcion de
Satisfaccion Global de los 74% 91% 93% 94% 79% 81% 90% 98% 100% 91% 98,3% 95,1%
usuarios en la IPS
META 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
Proporcidn de usuarios
que recomendara su IPS 77% 94% 95% 97% 84% 86% 95% 99% 100% 96% 99,2% 98,7%
a familiares y amigos
META 90% 90% 90%. 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
2023
TIPO DE ENCUESTA ENE FEB MAR | ABR MAY JUN JuL AGO SEP OCT | NOV DIC | TOTAL
Encuesta de especialidades 0 0 234 61 0 0 0 21 4 9 16 140 485
Encuesta de servicio al cliente 0 123 409 296 92 25 44 63 73 73 87 50 1335
Encuesta breve de satisfaccion 142 6 1 58 3 18 18 351 531 9 17 114 | 1268
Encuesta de percepciones y expectativas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 142 129 644 415 95 43 62 435 608 91 120 304 | 3088

A pesar de que se aplicé una cantidad significativa de encuestas, faltaron 560 para cumplir las
programadas para todo el afio (307 mensual).

Durante el afio 2023 se evidenci6é baja satisfaccién en los encuestados en los meses de enero, y

mayo.

En DICIEMBRE de 2023 se aplicaron 304 encuestas de satisfaccion:

2023
TIPO DE ENCUESTA ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL |AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
Encuesta de especialidades 0 0 234 | 61 0 0 0 21 4 9 16 | 140 | 485
Encuesta de servicio al cliente 0 | 123 | 409 | 296 92 25 | 44 | 63 | 73 | 73 87 | 50 | 1335
Encuesta breve de satisfaccion 142 | 6 1 58 3 18 | 18 | 351 (531 | 9 17 | 114 | 1268
Encuesta. de percepciones y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
expectativas 0
Total 142 | 129 | 644 | 415 95 43 | 62 | 435|608 | 91 | 120 | 304 | 3088
Felicitaciones DICIEMBRE 2023
. MI ESPOSO Y YOESTAMOS MUY ADRADECIDOS CON LOS SERVICIOS

RECIBIDOS EN LA IPS, Y EL EXCELENTE SERVICIO QUE NOS BRINDA LA DRA

MARIA ALEJANDRA PENARANDA.

. FELICITO A LOS CHICOS DE FACTURACION EN LA SEDE DIAGONAL A
COTREGUA SON MUY SERVICIALES Y AMABLES.

. Al Ginecologo

. A todo el personal que labora con diligencia, empata, carisma y buen servicio,

felicitaciones.

. EL DR JAIRO BONILLA ES UN PROFESIONAL MUY ETICO Y DEDICADO A U

PROFESION
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El ginecdlogo Jairo

Juan Felipe Guzman es un doctor que hace una revision de calidad, humano, amable
y conocedor en su campo.

QUE HAYA UN PEDIATRA TODO EL TIEMPO EN LA IPS, PARA ACUDIR LOS
CASOS PRIORITARIOS

Atencion al asociado y la amabilidad de los medicos
FELICITO A LA DRA YESENIA POR EL AMOR Y ENTREGA A SU PROFESION
FELICITO LAS CHICOS DE ATENCION AL CLIENTE DE LA SEDE DEL RETORNO

FELICITO AL DR LAMPREA POR TODA SU COLABORACION

FELICITO AL DR LAMPREA EL ORTOPEDISTA POR SUS SERVICIOS
BRINDADOS

LAS MUCHACHAS QUE FACTURAN PORQUE SON MUY SERVICIALES Y
AMABLES.

LAS SENORITAS DE FACTURACION POR SU AMABILIDAD
MARCELA ES MUY ATENTA LA FACILITO

FELICITO AL DR GUZMAN POR SU EXCELENTE ATENCION
Si a jazbleidy

Erika Saavedra y Jazleidy Vanegas por su buena atencién.

Al doctor Oscar Leonardo que su servicio es el mejor
FELICITO AL DR LAMPREA ME AYUDO MUCHO EN MI PROCESO YA ESTOY
ESPERANDO CIRUGIA

FELICITO AL DR LAMPREA EXCELENTE SERVICIO

FELICITO AL DR DIEGO LAMPREA EXCELENTE PROFESIONAL SE INTERESA
MUCHO EN SUS PACIENTE

Quiero felicitar a la dra Yenifer Calderdn por su servicio muy buen trato y a las chicas
de facturacion muy amables

Oscar Mauricio Hernandez torres

Todos los que me atendieron

La atencion que presta el personal es muy buena, felicitaciones.

Medicina familiar

El medico familiar por su amabilidad

La chica del cubiculo 01, buena atencién y explicacién, la chica se llama Erika Beltran
Felicito al Dr Jairo Bonilla

la atencién por las auxiliares del frente y la atencién del doctor Gerardo espinosa fue
excelente.

felicitacion por la atencion por las nifias del frente es muy buena, y la atencién del
doctor Gerardo es excelente.

a todo el personal en general. son muy amables

felicito a todo el personal porque todos son muy amables

La seforita Yaki Casanova que trabaja ahi merece una felicitar

todos son muy amables

LA DRA YENIFER CALDERON ES LA MEJOR

felicitacion para todos los empleados de nueva salud integral farmacia, personal
medico

LA DRA YERFRI ES MUY PROFESIONAL Y AMOROSA CON LO NINOS
"excelente servicio de todos

LA DRA TATIANA ES MUY EXCELENTE

Zharick Dayana Ramirez Alfonso

Felicitar al asesor Jhon Gomez, excelente atencion (#4)
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RESULTADOS INDICADORES DE SATISFACCION

DICIEMBRE 2023

NOMBRE DEL INDICADOR 6PTIMO META ACEPTABLE CRITICO NUM DEN DIC

Proporcién de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 289 304 95,1%
Propf:ruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 300 304 98,7%
y amigos
Proporcidn de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 156 304 51%
Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 133 304 44%
Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 14 304 5%
Proporcidn de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 1 304 0%
Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 304 0%
Propf:ruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 265 304 87%
y amigos
Proporcidn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares

. 100% 90% 90-99% <90% 35 304 12%
y amigos
Proporcidn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares

X 100% 90% 90-99% <90% 3 304 1%
y amigos
Propfart:lon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 00% 90-99% <«90% 1 304 0%
y amigos

INDICADOR: RECOMENDARIAN A LA IPS
150% 100%

94% 95% 97%
100% 77%

eao 86 O5% 99%  100%
(o]

96%

0%
ENE FEB MAR  ABR MAY  JUN JUL AGO SEP ocT

I Proporcidn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos

99,2% 98,7%

I I N
0%
NOV DIC

e VIETA
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INDICADOR: SATISFACCION GLOBAL DE USUARIOS
NUEVA SALUD INTEGRAL IPS SAS
2023

120% 100%

100%

oT%
30% 74%
60%
40%
20%
0%
FEB

ENE

Ods 98% 100% 98.3% 95-1%

T30

g9y 81% I 80%
60%
40%
20%
0%

MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV  DIC

I Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS e \IETA

e RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DE ESPECIALIDADES
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CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR 6PTIMO META ACEPTABLE CRITICO NUM DEN DIC
P.3.14 Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 135 140 96%
P35 Propf)ruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 138 140 99%
y amigos

MUY BUENA |Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 58 140 41%

BUENA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 77 140 55%

REGULAR Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 5 140 4%

MALA Proporcioén de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 140 0%

MUY MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 140 0%

DEF S| Prop‘oruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 129 140 92%
y amigos

PROB S| Prcpfwrcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 9 140 6%
y amigos

PROB NO Prop.oruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 20% 90-99% <90% 1 140 1%
y amigos

DEF NO Proploruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 1 140 1%
Yy amigos

NA C.allflquesu satisfaccién con res'pe_ctoa la a‘ter.mon en los 100% 90% 90-99% <90% 133 140 95%
siguientes aspectos [Trato del médico especialistal
Califique su satisfaccidn con respecto a la atencion en los

NA siguientes aspectos [Informacién suministrada por el 100% 90% 90-99% <90% 134 140 96%
especialista]
Califique su satisfaccién con respecto a la atencién en los

NA siguientes aspectos [Tiempo dedicado a la consulta 100% 90% 90-99% <90% 132 140 94%
(duracidén)]
Califique su satisfaccién con respecto a la atencién en los

NA siguientes aspectos [Interés del especialista por resolver su 100% 90% 90-99% <90% 130 140 93%
motivo de consulta]
Califique su satisfaccidn con respecto a la atencién en los

NA - A o . 100% 90% 90-99% <90% 117 140 84%
siguientes aspectos [Tramitey facilidad para obtener la cita ]
Califique su satisfaccion con respecto a la atencién en los

NA siguientes aspectos [Oportunidad en la cita programada 100% 90% 90-99% <90% 114 140 81%
(tiempo de espera desde su solicitud)]

NA C.allflquesu satisfaccion con'respec'tn?a la atenc@n en los 100% 20% 90-99% <90% 134 140 96%
siguientes aspectos [Instalaciones fisicas (comodidad)]
¢El especialista le realizé examen fisico y tomd sus signos

S| vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 111 140 79%
respiratoria)?
¢El especialista le realizé examen fisico y tomé sus signos

NO vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 6 140 4%
respiratoria)?
¢El especialista le realizé examen fisico y tomo sus signos

NO APLICA vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 3 140 2%
respiratoria)?

SOLO SIGNOS cFI espec!allsta- I’e reallz.o examen fIS.ICD y to.mo sus 5|gn0§

VITALES vitales (Ej. tension arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 16 140 11%
respiratoria)?

SoLo ¢El especialista le realizé examen fisico y tomo sus signos

EXPLORACIO |vitales (Ej. tensidn arterial, frecuencia cardiaca, frecuencia 100% 90% 90-99% <90% 4 140 3%

N FISICA respiratoria)?

e RESULTADOS ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE
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CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR OPTIMO _| META _ | ACEPTABL~ | CRMICO _| NUM DEN DIC
P.3.14 Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 50 50 100%
P35 Propf:rcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 50 50 100%

y amigos
MUY BUENA |Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 42 50 84%
BUENA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 8 50 16%
REGULAR Proporcidn de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 50 0%
MALA Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 50 0%
MUY MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 50 0%
DEF S| Prop.oruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 5 50 90%
y amigos
Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares
PROB SI X 100% 90% 90-99% <90% 5 50 10%
y amigos
PROB NO Prop.orcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% o 50 0%
y amigos
DEF NO Propf:)ruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% o 50 0%
y amigos
NA El ase450r (':llemostro amabilidad durante toda la 100% 90% 90-99% <00% 50 50 100%
comunicacion?
NA ¢El asesor demostrd interés en resolver su solicitud? 100% 90% 90-99% <90% 50 50 100%
NA éSu solicitud fue resuelta? 100% 90% 90-99% <90% 50 50 100%
e RESULTADOS ENCUESTA BREVE DE SATISFACCION

CODIGO NOMBRE DEL INDICADOR OPTIMO META ACEPTABLE CRiTICO NUM DEN DIC
P.3.14 Proporcioén de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 104 114 91%
P3.15 Propfnrcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <«00% 112 114 98%

y amigos
MUY BUENA |Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 56 114 49%
BUENA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 48 114 42%
REGULAR Proporcién de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 9 114 8%
MALA Proporcién de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 1 114 1%
MUY MALA Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la IPS 100% 90% 90-99% <90% 0 114 0%
DEF S| Prop.oruon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 0% 90-99% <90% 01 114 80%
y amigos
PROB'SI Proplormon de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 21 114 18%
y amigos
PROB NO Prop.orcmn de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <00% ) 114 2%
y amigos
DEF NO :;ompiogr;:;on de usuarios que recomendaria su IPS a familiares 100% 90% 90-99% <90% 0 114 0%

Sugerencias de encuestas DICIEMBRE de 2023:

ESPECIALIDADES:

Tiempo de espera

Que todas las ordenes médicas y demas, las entreguen ya autorizadas, sea cual sea el

requerimiento.

EL TIEMPO DE RESPUESTA DEL WHATSAPP DE ESPECILIDADES
LA ATENCION POR PARTE DE LA PEDIATRA LA FORMA DE TRATAR A LOS PACIENTES

QUE SEA MAS CARISMATICA
Stock en los medicamentos

Tiempo de respuesta canal de WhatsApp de algunas especialidades
QUE HAYA UN MEDICO DE PLANTA EN LA SEDE DE CALAMAR

QUE EL ESPECILISTA HAGA LKAS ORDENES DE SISTEMA

QUE SE RESPONDA LAS SOLICITUDES DE LOS PACIENTES DE MANERA OPORTUNA'Y

RAPIDA
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QUE EN CUALQUIERA DE LAS SEDES ENTREGUEN LAS HISTORIAS CLINICAS YA QUE ME
VOLVIERON DE LA SEDE MEDICA A LA SEDE MEDICA LA ESPERANZA.

QUE LAS CONSULTAS DE MEDICINA FAMILIA NO SEAN TAN DEMORADAS QUE
PROLONGUEN EN HORARIO DE ATENCION PARA NO ESPERRAR EN LA SALA

NOS LLAMEN A RECORDARLAS LAS CONSULTAS

QUE LA OPORTUNIDAD LA CONSULTA SEA MAS CERCANA

La atencion y los tiempos en la entrega de medicamentos

EL TIMPO DE RESPUESTA DE WHATSAPP, SE DEMORAN EN REPAONDER Y SE DEBE IR
HASTA LAS SEDES

NOS PONEN A DAR MUCHAS VUELTAS PARA PROGRAMAR LAS CITAS

RESPONER EL WHATSAP MAS RAPIDO, YA QUE ME TUBE QUE ACERCAR A SEDE

QUE LOS PROCESOS DE RESPUESTA SEAN AGILES Y MENOS DEMORADOS, QUE LOS
TIEMPQOS DE ESPERA SEAN MAS CORTOS Y SE RESPETE EL DEBIDO HORARIO DE
ATENCION

QUE EL ESPECILISTA TENGA UN POCO MAS DE VOCACION (DIEGO LAMPREA) ES MUY
MALGENIADO Y NO SE PRESTA PARA HABLAR EN LA CONSULTA

BRINDAR SERVICIOS DE SUBESPECIALIDADES

QUE NOS DEJEN ELEGIR EL ESPECIALISTA QUE QUEREMOS QUE NOS ATIENDAN, POR
EJEMPLO EN EL HOSPITAL YA QUE EL ESPECIALISTA ESTA TODO EL TIEMPO EN SAN
JOSE Y ASI EVITAR TANTA TRAMITOLOGIA, ME PARECE MUY MAL HECHO QUE ME
IMPONGA QUE MEDICO ATENDERME Y CADA QUE HALLA JORNADA, QUE LOS
ESPECIALISTAS ENTREGUEN LA HISTORIA CLINICA DE LA CONSULTA APENAS SE
TERMINE.

QUE LA FARMACIA ENTREGARA TODOS LOS MEDICAMENTOS DE UNA VES POR
EJEMPLO PARA LOS TRES MESES O Y QUE LOS ENTREGEN COMPLETOS YA QUE CASI
NUNCA HAY Y SEW DEMORA MUCHO TIEMPO EN LLEGAR

QUE LOS MEDICOS ESPECILISTAS ENVIEN LOS CODIGOS DE LOS EXAMEN QUE
CORRESPONDEN YA QUE SE PRESENTAN INCONSISTENCIA'Y DEMACIADA
TRAMITOLOGIA

QUE NOS LLAMEN A LA HORA QUE NOS AGENDAN A LA CONSULTA

MUCHA DEMORA EN EL LLAMADO, NO SE LLAMA EN EL HORARIO ACORDADO SI NO
HORAS DESPUES

DEMASIADA ESPERA EN LA SALA

QUE RESPONDAN LOS NUMERO RAPIDAMENTE EN LOS NUMERQOS ESTABLECIDOS POR
LA IPS

QUE NOS LLAMEN A TEIMPO

LOS HORARIOS DE ATENCION SEAN LOS QUE NOS DAN EN RECORDATORIOS, PORQUE
ALGUANAS PERSONAS NO PODEMOS ESTAR MUCHO TIEMPO SENTADOS EN MI CASO
QUE TENGO DIFICULTAD CON LA CADERA.

QUE LOS TIEMPOS DE ESPERA SEAN MAS POQUITO DEBIDO AL DIAGNOSTICO DE LOS
PACIENTES

QUE SEAMOS LLAMADO EN EL TIEMPO ESTABLECIDOS AL MOMENTO DEL
AGENDAMIENTO
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BREVES:

mucha demora en sala

tuve que esperar mucho en sala

INTENTAR CUMPLIR LAHORA DE ROGRAMACION EN LA CONSULTA, QUE NO SEA TAN
LARGA LA ESPERA

QUE EL LLAMADO SEA A LA HORA ACORDADA, YA QUE TENEOS QUE ESPERARA
MUCHOS Y NODOTRSO TRABAJAMOS

RESPUESTA MAS OPORTUNA

QUE NO NOS HAGAN ESPERAR TANTO EN LA SALA

QUE LAS AGENDAS NO ESTEN TAN LEJOS

QUE SEA MAS OPORTUNA LA OPORTUNIDAD

EL DR LAMPREA ES MUY GROSERO ME TIRO LOS EXAMENES, QUE LOS PROFESIONALES
SEAN MAS CARISMATICOS CON LOS PAQCIENTEES

MEJOARAR EL TIMEPO DE ESPEERA YA QUE ES MUY LARGO

QUE NO SE EQUIVOQUE NE LOS CODIGO DE LOS MEDICAMENTO

En la asignacion de citas

QUE NO SEA TAN DEMORADA LA ESPERA EN SALA

Deberia de mejorar la atencidn al cliente, el tiempo de respuesta para la solicitudes,
Etc

Que las citas sean asignadas en el menor tiempo posible.

El tiempo de atencién

FUERON BUENOS LOS SERVICIOS QUE ME BRINDARON MIENTRAS ESTUVE ALLI
AFILIADA

LA OPORTUNIDAD DE LAS AGENDAS SEAN MAS CERCANAS

EL LLAMADO DE LA ATENCION SEA A LA HORA DEL AGENDAMIENTO

LA OPORTUNIDAD SEA MAS CERCANA

LA OPORTUNIDAD SEA MAS CERCANAS

LA OPORTUNIDAD MAS CERCANA EN AGENDA

QUE NOS ATIENDAN EN EL HORARIO ESTABLECIDO AL MOMENTO DE AGENDAR
RESPETAR LOS TURNOS Y HORARIO DE LLEGADA

LA OPORTUNIDAD SEA MAS CERCANA

EL LLAMADO SEA MAS PUNTUAL+

QUE EL DR SE TOME EL TIEMPO DE EXPLICAR LOS CASQOS, YA QUE A VECES ES MUY
CORTANTE AL MOMENTO DE HABLAR

QUE EL ESPECILISTA INDAGUE SOBRE LOS DIAGNOSTICO DE LOS PACIENTES, QUE SE
ESA MUY SERIO NO SE PRESTA PARA HABLAR TIENE UNA MANERA MUY RUDA DE SER.
LA HORA DE ATENCION SEA MAS PUNTUAL

Tratamientos mas personalizados para que se solucione cualquier tipo de afectacion
en salud de los pacientes

El tiempo de llamado

Que entreguen las ordenes médicas ya autorizadas.
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. Mayor rapidez en las citas. Osea que sean mds cercanas
. La puntalidad en atencién
o La atencién de algunos empleados. Hoy la auxiliar del cubiculo 13, atendié mal a un

paciente, pregunté que en dénde me llamaban y porque no andaba rapido por el
dolor, dice hace rato la estoy llamando. iRapido sefiora!l. Uno bien enfermo y otro
estropeando de esa manera, pienso que los usuarios debemos ser bien atendidos.

. Que se pongan de acuerdo cuando se debe o no realizar las autorizaciones y con eso
no.pierde uno tiempo y no anda como una pelota de lado a lado

o El horario porque esperamos 40 minutos

. atenciéon por WhatsApp los fines de semana, de resto todo buena atencion.

. hasta el momento todo esta bien

o hace bastante calor en la sala de espera

o mucho calor en la sala de espera

. QUE SE VERIFIQUE LA AGENDA, PORQUE ME HAN HECHO PERDER EL VIAJE VARIUAS
VECES

. LA AGENDA MAS SEA MAS CERCANA

o ojala tuviera equipos para no ir a san jose

. LAS VACUNAS FUERAN EN LA MISMA SEDE

o Atenciodn al cliente, respeto con el horario de la cita

. MAS HORARIOS EN LAS TARDES

Entre las medidas frente a resultados de indicadores de Experiencia del paciente se plantea:

. Documentar plan de humanizacion PENDIENTE. EN PAMEC

. Analizar suficiencia, oportunidad y pertinencia de canales de atencién al usuario
CUMPLE. ESTUDIAR NUEVAMENTE

. Establecer correo para gestién oportuna de solicitudes derivadas de EAPB. CUMPLE.
ACTIVAR CORREO EN PC CALIDAD

. Evaluar demanda inducida y espontanea (por poblacion cautiva de programas para rutas

y eventos de salud publica + histérico de solicitud) para establecer necesidad de abrir
agenda con mayor frecuencia (por oportunidad en pediatria y medicina general)

PENDIENTE.

. Evaluar cumplimiento de agendas en reuniones de servicio al cliente. CUMPLE

. Estandarizar protocolo (guion) de servicio al cliente por cada canal de atencion. EN
DESARROLLO. SE ELABORO, ESTA EN REVISION.

. Realizar seguimiento a inicio puntual de agendas. CUMPLE. SE REQUIERE
REALIZAR CON PERIODICIDAD.

. Informar novedades de agenda a usuarios al momento de la facturacion y en sala de
espera NO SE ESTA REALIZANDO EN SU TOTALIDAD.

. Asignar metas de aplicacion de encuestas de satisfaccion al personal administrativo de
las sedes CUMPLE

. Instalacién de habladores en las sedes Esperanza, Centro y Complementaria en SJG.
CUMPLE

. Activacion de asociacion de usuarios CUMPLE

. Encuentros de sensibilizacion al personal sobre humanizacion. CUMPLE. SE

REQUIERE CONTINUAR IMPLEMENTANDO
. Ampliacion de portafolio de servicios en Calamar, y El Retorno. CUMPLE
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Se hace necesario destinar los esfuerzos para mejorar los procesos asistenciales de los servicios de
baja complejidad en modalidad intramural que tienen mayor demanda y los que presentan mayores
niveles de quejas y reclamos (medicina general, laboratorio clinico, odontologia y enfermeria), asi
como: la oportunidad en la asignacion de citas de medicina general, ginecobstetricia y pediatria
(garantizando la atencién de la poblacion objeto de rutas segin metas/histérico de demanda), el
cumplimiento puntual del inicio de las agendas, y mejoramiento de oportunidad de respuesta en los
canales virtuales y telefénicos de atencion disponibles.

Igualmente, priorizar la intervencion del personal de linea de frente y medicina general para mejorar
sus habilidades comunicativas y en el primer caso, brindarles herramientas para una mayor
resolutividad y diligencia.

4. ACTIVIDADES PARA PROMOVER PROGRAMAS DE PYD
DEMANDA INDUCIDA

Como estrategias institucionales la IPS realiza demanda telefénica y personal para los
programas de Promocién y Prevencion tales como toma de citologia, control prenatal,
programas especiales, vacunacion.

DEBERES Y DERECHOS DEL USUARIO

Se estd realizando la socializacién de deberes y derechos en sala de espera, y en TV
disponibles se esta proyectando video institucional de deberes y derechos.

MUNICIPIO | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | Total

SIG* 92 92 92 115 | 101 | 117 | 146 | 107 46 20 55 23 1006

RET 0 0 6 6 0 0 0 50 0 40 30 20 152

CAL 0 0 9 0 10 0 30 25 12 16 30 11 143

Total 92 92 107 | 121 | 111|117 | 176 | 182 | 58 76 | 116 | 31 | 1279

Autoexamen de seno

MUNICIPIO | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP OCT NOV | DIC | Total

SJ1G 180 | 210 | 200 | 146 | 205 | 155 | 228 | 224 | 209 | REVISAR

RET 0 0 0 2 0 0 0 0 0 | REVISAR

CAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 | REVISAR

Total 180 | 210 | 200 | 146 | 205 | 155 | 228 | 224 | 209 | REVISAR

Curso psicoprofilactico

MUNICIPIO MES FECHA SESION NEPS MAG TOTAL
ASISTENTES

SJ1G OCT 6/10/2023 | 2 14 0 14

SJ1G OCT 20/10/2023 | 2 17 0 17

SJIG NOVIEMBRE | 10/11/2023 | 1 24 0 24

SJIG DICIEMBRE | 1/12/2023 1 18 0 18

RETORNO ABRIL 14/04/2023 1 5 0 5

RETORNO MAYO 11/05/2023 2 4 0 4

RETORNO AGOSTO 18/08/2023 4 3 0 3
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RETORNO SEPTIEMBRE | 12/09/2023 |5 4 0 4
RETORNO OCTUBRE 24/10/2023 | 6 4 0 4
RETORNO NOVIEMBRE | 14/11/2023 |7 3 0 3
RETORNO DICIEMBRE 26/12/2023 | 8 3 0 3
CALAMAR | JULIO 20/07/2023 |1 3 0 0
CALAMAR | AGOSTO 10/08/2023 | 2 3 0 0
CALAMAR | SEPTIEMBRE | 14/09/2023 |3 3 0 3
CALAMAR | OCTUBRE 26/10/2023 | 4 4 0 4
CALAMAR | NOVIEMBRE | 9/11/2023 5 7 0 7

Se solicita hacer llegar los registros por parte de la administrativa de la sede de forma
mensual y enviar al nivel central con copia a Calidad.

En cuanto al curso de maternidad y paternidad, indagar motivos de inasistencia de
poblacion de Magisterio (falta de demanda, horarios...).

5. PROGRAMACION POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD 2023

Se realiza seguimiento a las actividades programadas para la vigencia en marco de la

implementacion de la politica de participacion social en salud.

Pendiente:

. No se logré realizar capacitacién con el SENA en participacion social en salud
para los integrantes de la asociacion de usuarios. Se establece inscribirlos en
el curso virtual de la SDS de Bogota.

. Crear formulario de sugerencias de acceso publico para contacto directo con
la asociacion de usuarios. Se habilitara en el transcurso de febrero de 2024

para dejar la actividad ejecutada para el reporte de la vigencia.

. Publicacién de informacién en salud por curso de vida. Solo se cargaron temas

de primera infancia, pero no focalizados a los ciclos.

. Incentivo para integrantes de la asociacién de usuarios. Se requiere entregar
para iniciar reunion, las cuales se propone efectuarlas cada 2 meses.

6. ASOCIACION DE USUARIOS

No se recibié respuesta para reunién de asociacién de usuarios en diciembre de 2023.

7. PROPOSICIONES Y VARIOS
. Se revisa y aprueban el plan de accion de politica de participacion
social 2024 vy los indicadores para el proceso de atencion al usuario

8. COMPROMISOS

Se cierran los compromisos del afio 2023 y los pendientes se reprograman para
ejecutar a febrero y en el nuevo plan de accion de politica de participacidon social
en salud para el afio 2024.
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9. ANEXOS:
1) Listado de asistencia

2) Plan de accidén politica de participacion social en salud 2023
3) Plan de accidn politica de participacion social en salud 2024
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