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NOMBRE DEL COMITE FECHA:
Comité de Usuarios 11 de junio de 2022
REUNION N° 2 -2022 DURACION: 30 minutos
ASISTIERON:
Laura Rocio Reyes Diaz Coordinadora servicios de salud ambulatorios
Paola Andrea Castellanos Luque Lider del Sistema de Gestion de Calidad
Yaneth Carvajal Alzate Coordinadora servicios de salud domiciliarios
Maritza Alexandra Beltran Acevedo Representante de los usuarios

NO ASISTIERON:

Beatriz Helena Quiroga Mancilla Coordinadora de promocion en Salud
Laura Jimena Rueda Conguta Representante de los usuarios
Reinaldo Ferreira Gamboa Representante de los usuarios
TEMAS A TRATAR:

1. Verificacion de Asistentes

2. Estadisticas de PQRS

3. Mejoras implementadas

4. Proposiciones y varios

5. Lecturay aprobacién de acta

1. Verificacion de Asistentes

Se da inicio a la reunién llamando a lista y se verifica que estan presenten 4 de 7 asistentes (57%), por lo tanto
se completa quorum para iniciar reunién. La sefiora Laura Rueda informa que por zonificacién ahora no esta
con Fomesalud sino con Audiomedica por lo tanto no continuara en el comité. El sefior Reinaldo Ferreira informa
gue por motivos laborales no podra continuar en el comité pues los horarios no le permiten participar. La
coordinadora de promocion en Salud estéa en un encuentro familiar por fuera de la institucion.

2. Estadisticas de PQR

Se presenta a los asistentes las estadisticas de PQRS acumuladas a abril de 2022. Se mostraron los resultados
por canales de ingreso, cantidad, tiempo promedio de respuesta, tipo, causa, tasa de pqr y porcentajes de
guejas justificadas.

3. Mejoras implementadas

1. Implementacion del sistema de devolucién de llamadas lo que mejor6 el porcentaje de llamadas
gestionadas del 68% al 92%
2. Retiro del celular de cancelacion de citas al personal de Call Center y Asignacién de una persona
exclusiva para este medio.
3. Capacitaciones y talleres al personal en:
* Humanizacion de los servicios de salud
* Servicio al cliente
* Manejo del estrés
* Técnicas de atencion telefénica
+ Comunicacion asertiva
+ Trabajo en equipo (junio)

Elabor6: | Rebeca A. Navarro Reviso: Myriam Avellaneda Aprob6: | Comité de calidad
Cargo: Lider de Calidad Cargo: Gerente

Fecha: 28/11/2017 Fecha: 28/11/2017 Fecha: |28/11/2017




e GESTION DE LA INFORMACION Y DE LA
Cédigo: IC-RE03-05 COMUNICACION
Version: 02 ACTAS DE COMITE Y EQUIPO DE
Pagina 2 de 2 MEJORAMIENTO CONTINUO

COMITE DE USUARIOS - FECHA 11/06/2022

5.

4. Actualizacion de los procedimientos de asignacion de citas y admisiéon de usuarios.

4. Proposiciones y varios

La sefiora Maritza Beltran solicita se vea la posibilidad de programar siempre las terapias con el mismo
profesional y no con diferentes. Se le explica que la agenda se va llenando con el tiempo y que para
lograrlo asi solicite las citas del siguiente mes una vez sea abierta la agenda.

En cuanto a la asignacion de cita telefénica se asignen dos citas via telefénica si es para programar la
Ultimas dos terapias. se le informa que se puede hacer siempre y cuando se adapte a la disponibilidad
institucional y no demoren la llamada, también con la autorizacion del jefe inmediato pues habran casos
especificos.

Informa que las terapeutas en la valoracidn hace todo corriendo, por lo que se le solicita reporte el caso
en particular para revisar pues puede ser que el paciente llegé tarde y la profesional tiene menos tiempo
para atender.

Informa también que respecto a los lockers del area de hidroterapia se encuentran sucios en ocasiones.
Se le informa que se le reportara a la coordinadora administrativa para que realice limpieza periédica
de los mismos.

Lecturay aprobacion de acta

Se realiza lectura del acta y todos los participantes se encuentran de acuerdo con el contenido.

La asistencia de los participantes se realiz6 a través de formulario Google en el siguiente link:
https://docs.google.com/forms/d/1dzVdxWQ2tsrTF83DXqoLpYTIAZp19fgOyNpCIIHA13Q/edit#responses,

por lo tanto, su diligenciamiento es valido como firmas de la presente acta.

REVISION TAREAS COMITE ANTERIOR

ACTIVIDADES | PROBLEMAS QUE | CAMBIO EN
ACTIVIDADES RESPONSABLE | £5ecUTADAS | SE PRESENTARON | LAS METAS
No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica

PLAN DE TRABAJO DEL COMITE

QUE QUIEN CUANDO DONDE PARA QUE COMO

No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica

Firman los participantes,

https://docs.google.com/spreadsheets/d/13Tv7sipZ80alo58zP4ccsYyz 3KUJWsSRbDYUE7TTkAO/edit#qid=198

8519180
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