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CIUDAD LUGAR FECHA REUNION
San José de Cucuta Auditorio 18/04/2025
NOMBRE DE LA REUNION No. ACTA
Acta alianza a usuarios de la Clinica Médico Quirtrgica 4

OBJETIVOS DE LA REUNION

TEMAS DE LA REUNION

Analizar el comportamiento de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQR)
correspondientes al mes de marzo de 2025,
revisar los indicadores institucionales del mismo
periodo, y fortalecer el ejercicio del control social,
promoviendo la participacion ciudadana, la
transparencia y la mejora continua en la prestacion

1. Comportamiento de PQR marzo 2025
2. Indicadores mes marzo 2025
3. Control social

de los servicios de salud.

PARTICIPANTES

NOMBRE

CARGO

FIRMA

Jorge Leonardo Fuentes

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

Luis Fernando Calderéon Rugeles

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

Ana Zoraida Angarita Quintero

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

Deisy Geraldyne Rincén Beltran

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

José Luis Ortiz

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

Nicolle Vanessa Santander Espitia

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

Roger Alexis Contreras Flérez

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

Sandra P. Prada Pefialoza

Coordinadora atencion al usuario

Reunién Presencial

Carmen Alicia Alvarez Mufioz

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

Olga Lucia Espitia

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

José Evangelista Velandia Quintero

Usuario EPS Sanitas

Reunién Presencial

PERSONAS AUSENTES

NOMBRE

CARGO

Se da inicio a la reunion programada la cual se gradece a las asistencias la presencia y el compromiso del mismo, se
retroalimenta mencionando que las reuniones de alianzas de Usuarios es clave para fortalecer la participacion social

DESARROLLO

en el ambito de la salud. Su importancia radica en varios factores fundamentales:

Frente al comportamiento del mes de MARZO, se verifica en la cantidad de PQRSD siendo el mes con un total de
CINCO (05) Quejas y solicitudes comprende 3 Quejas y 2 Solicitudes, diligenciados correctamente. Para el mes en
mencion, solo se verifica requerimientos de los pacientes que se encuentran afiliados a la entidad promotora de salud
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- SANITAS.

Los servicios afectados fueron hospitalizacion,
programacion de cirugia y una a nivel general que no
es atribuible a la institucion.

COMPORTAMIENTO ¢
MARZO Cm Q

TOTAL PQRSF

FUENTE DE LA COMUNICACION

Gestidn Documental  Gestidn Documental sau

B_\/ TOTAL DE PQRSD-F : 5
fecer y pemmane prom

b ed
RS

1. ATRIBUTOS AFECTADOS:

ATRIBUTOS
AFECTADOS

3

ATRIBUTOS AFECTADOS

1
NO APLICA

2. TIEMPOS DE RESPUESTA

CORREO OFICINA
ESCRITA
SERVICIOS GESTION GESTION
OFICINA SIAU
DOCUMENTAL | DOCUMENTAL

HOSPITALIZACION

PROGRAMACION DE
CIRUGIA
NO APLICA

Los atributos afectados para el mes de MARZO, fueron TRATO HUMANIZADO con un 50%, SEGUNDO CONCEPT(
ESPECIALISTA y con 25% atributo de Informacién y un que no aplica.

Atributos Afectados

uTrato Humanizado  m Segundo Concepto Especialista = Informacion
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Q TIEMPO DE RESPUESTA A cha

PQRS

0-5 DIAS 5

6-15 DIAS 0

TIEMPOS DE RESPUESTA

I 0

05 DIAS 615 DIAS

——

Ok mow e ou oo

Entes de control

3. CERTIFICADOS DE ESTANCIA HOSPITALARIA

®

CERTIFICADOS DE
ESTANCIA HOSPITALARIA

He)
=

4. PLANES DE MEJORAMIENTO - PQRSD -Pendiente definir por area de consulta externa la estrategia del
plan de mejora.
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PLAN DE MEJORA CYQ

$e
e

QUEREMOS INVITARLO A
PARTICIPAR DE LA CAPACITACION

HUMANIZACION
EN SALUD

Dia: 22 de Abrl 2025
Hora: 2:30 PM Y

Lugar: Auditorio CMQ g
i !
i
d

5. GESTIONES ADMINISTRATIVAS de Oficina del mes de MARZO 2025

Q
CY‘ ()  GESTIONES ADMINISTRATIVAS DE VENTANILLA

-

Colocar en arden medica 1a duracion de tiras reactivas y lancetss
CONSULTA DE CONTROL O DE SEGUIMIENTO POR ESPECIALISTA EN NEUROCIRUGLA se debe cambiar por primera ves no control

CONSULTA DE CONTROL POR ESPECIALISTA EN GASTROENTEROLOGIA se debe cambiar por primera ves no control

CONSULTA DE PRIMERA VEZ POR ESPECIALISTA EN debe decr 890247)

FAMILIAR SOLICITA ACLARAR EL MEDICAMENTO S1 £5 EN GOTAS O CAPSULA TRAMADOL FRASCO TOMAR § GOTAS CADA & HORAS X § DIAS

12 £P5 o be han 10grado autorizar 1 consulta porque dice CONSULTA POR FISIOTERAPIA, y debe deci CONSULTA MEDICINA FISICA Y REHABILITACION.
Ia historia clinica colocaton en causa externas accidente de trénsito de origen laboraly debe ser enfermedad general,

Ia medico especialista ordenc 20 terapias fisicas pero en 1a histoira s dejo como indicaciones medicas y no <omo plan de manejo extemo.

e ordenaron AMOXICILINA 250 MG/SML SUSPENSION FRASCO X 100 ML pero en ¢l plan de manejo externo en la obsenvacion se equivocaron en fa Gosts
Medicamento BETAHISTINA 16 MG TABLETA ORAL quedo mal &n Ia cantidad y duracion.
mecicamento CLORPENIRAMINA MALEATO 4MG quedo mal digitado fa observacion s toms cads 6 Noras pero colocaron 63 horas,

de danc: 9 1o 5¢ o entregaron en farmacia
Reprogramar consuita de mavilofacial, pite que debe Pagar copage pero insiste que tiene tutela 1a cual le cubre todo por su dlagnostico prindpal que es CA de
requiere que Ia CONSULTA DE CONTROL POR ESPECIAUISTA EN CIRUGIA GENERAL mencione que sea PRIORITARIA para que 1a EFS le agilice 13 autorizacion.
Revisar orden Ge laboratorio - CREATINA
'SOUCITA QUE EN LA ORDEN MEDICA SE COLOQUE LOS DIAS DE REPOSO

6. AGRADECIMIENTOS generados por usuario por el servicio prestado
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NOS ENCANTARIA QUE
OTROS TAMBIEN SUPIERAN
SU OPINION POSITIVA.

PODRIA DEJAR SU FELICITACION AQUIT™ i

AGRADECIMIENTOS!!

CONSULTA EXTERNA: 17
HOSPITALIZACION: 3

7. INFORME DE APLICACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION GLOBAL

MARZO ENCUESTAS APLICADAS - SEDE UNO 110
Total de paciente 2175 atendidos
Total encuestados 110 usuarios
ENCUESTA DE SATISFACCION — OPORTUNIDAD
1. ¢Considera que el tiempo para su atencién ha sido adecuado?
120% - 7%
100% +——
80%
60%
40%
20% 0% 0%
0%
© ) 29 D © O © ) @ @ @ &
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mes de Marzo, se
Marzo 05% 107 110 a7% cumple con la meta estipulada por la institucian, para el indicador de
oportunidad. EL 3% manifestaron NO (Consulta Externa)

ENCUESTA DE SATISFACCION — ACCESIBILIDAD

2. ¢Considera que se le han prestados todos los servicios de salud requeridos?

Accesibilidad.

120% 100% 100% 100%
100% —
80%
60%
40%
20% 0% 0% 0% 0%
0%
© © ) D © O © ) @ @ @ @
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mes de MarZo, se
Marzo 95% 110 110 100% cumple con la meta estipulada por |3 institucidn, para el indicador de

ENCUESTA DE SATISFACCION — TRATO HUMANIZADO

ENCUESTA DE SATISFACCION — TRATO HUMANIZADO — TOTAL DE PREGUNTAS

¢ El trato por el personal de la institucion es amable y respetuoso?
¢,Durante la atencion se le ha respetado su privacidad?

arw

¢ Considera que la comunicacion ofrecida durante la atencion en la clinica ha sido clara y concisa?
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mes de Marzo, se
Marzo 95% 329 330 100% cumple con la meta estipulada por I3 institucidn, para el indicadaor de
Trato Humanizado.

ENCUESTA DE SATISFACCION - INFORMACION

ENCUESTA DE SATISEACCION — INFORMACION — TOTAL DE PREGUNTAS
6. ¢Se la ha proporcionado informacion por parte del personal asistencial de la institucién respecto a su estado

de salud y tratamiento?
7. ¢Conoce sus Derechos y Deberes como Usuario de la institucién?

150% - %
100%
50% —0%—0%
0%
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mes de Marzo, se
Marzo 058 10 10 100%  |cumple con lameta estipulada por la institucidn, para el indicador de
Infarmacidn.
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mas de Marzo, se
Marzo 5% 637 638 100%  |cumple con la meta estipulada por la institucion, para el indicador de

Educacidn Deberes y Derechos.

ENCUESTA DE SATISFACCION — SEGURIDAD

8. ¢Considera que las instalaciones de la institucién son adecuadas y seguras?

120% 100% 100% 100%

Seguridad.

100%

80% \\
60% N\
40% o
20% 0%
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mes de Marzo , se
Marzo a5% 110 110 100% comple con la meta estipulada por 13 institucion, para el indicador de

ENCUESTA DE SATISFACCION — CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS

9. ¢Tiene conocimiento de todos los servicios que ofrece la institucién?
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De acuerdo al resultado se evidencia gue en el mes de Marzo , se
cumple con |a meta estipulada por 1a institucidn, para el indicador de
Marzo 95% 109 110 99% Conocimiento de los Senvicios.

Una (1) persona contesto MO (Consulta Externa)

ENCUESTA DE SATISFACCION — DEMANDA SATISFECHA

10. ¢ Su requerimiento y/o necesidad en salud finalmente fue atendida de manera satisfactoria?

120% —100%—100%—100%
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mes de Marzo, se
Marzo 05% 110 110 100% cumple con la meta estipulada por la institucidn, para el indicadar de
Demanda Insatisfecha.

ENCUESTA DE SATISFACCION - SATISFACCION GLOBAL

11. ¢Como clasificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través de su
I.P.S.?
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mes de Marzo, se
cumple con lameta estipulada por 13 institucidn, para el indicador de
Marzo 9% 108 110 3% Satisfaccion. Dos personas contestaron Regodar 2% (Consulta
Externa)
ENCUESTA DE SATISFACCION - SATISFACCION GLOBAL
12. ¢Recomendaria a sus familiares y amigos esta |.P.S.?
120% —100%-100% 99%
100% +—
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De acuerdo al resultado se evidencia que en el mes de Marzo, se
cumple con la meta estipulada por la institucidn, para el indicador de
Marzo 95% 109 110 99% Recomendacion.
Un 1% contestaron problemente MO (Consulta Externa)
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CONTROL SOCIAL

El control social es un mecanismo de participacion ciudadana mediante el cual las personas, organizaciones
sociales y la comunidad en general ejercen vigilancia, seguimiento y evaluacién sobre la gestion publica, los
servicios prestados y el uso de los recursos del Estado, con el propésito de garantizar la transparencia, la eficiencia,
la legalidad y la proteccién de los derechos ciudadanos.

En el marco del Sistema General de Seguridad Social en Salud, el control social permite a los usuarios y a la
comunidad participar activamente en la supervision de la calidad, oportunidad, accesibilidad y continuidad de los
servicios de salud, contribuyendo a la mejora permanente de la atencion y al fortalecimiento de la confianza entre la
ciudadania y las instituciones.

Objetivos del Control Social

e Promover la transparencia en la gestioén institucional y en el manejo de los recursos publicos.

e Fortalecer la participacion ciudadana en la toma de decisiones que afectan a la comunidad.

e Garantizar el respeto y la proteccion de los derechos y deberes de los usuarios.

¢ Identificar oportunamente situaciones de riesgo, fallas en la prestacion del servicio o posibles
irregularidades.

e Contribuir al mejoramiento continuo de los procesos y servicios institucionales.

Principios del Control Social
El ejercicio del control social se fundamenta en los principios de:

Transparencia
Corresponsabilidad
Participacion

Legalidad

Equidad

Acceso a la informacioén publica

Formas de Ejercicio del Control Social
El control social puede ejercerse a través de diferentes mecanismos, entre los cuales se destacan:

Veedurias ciudadanas

Asociaciones de usuarios

Comités de participacion comunitaria

Espacios de rendicion de cuentas

Presentacion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
Seguimiento a compromisos institucionales y planes de mejora

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
PROFESIONAL DE CALIDAD COMITE DE CALIDAD GERENCIA
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Importancia del Control Social en Salud

El control social en salud es fundamental para:

Vigilar la calidad y humanizacion de la atencion en los servicios de salud.
Fortalecer la defensa del derecho fundamental a la salud.

Garantizar que las decisiones institucionales respondan a las necesidades reales de la poblacion.
Fomentar una cultura de participacion, dialogo y corresponsabilidad entre la comunidad y las instituciones.

Compromiso Institucional

La institucion reconoce el control social como un eje fundamental de la participacién ciudadana y se compromete a:

e Garantizar espacios de participacion efectivos.
e Facilitar el acceso a la informacion publica.

Atender y dar respuesta oportuna a las observaciones y aportes de la comunidad.
Promover procesos de formacién y capacitacion en participacion y control social.

EVIDENCIA

C10Q  iauvéesel Control Social

Es el derecho y deber de la ciudadania de participar, vigilar y hacer seguimiento a la

gestion de los servicios de salud, contribuyendo a que sean oportunos,
transparentes, humanizados y de calidad.

illa lodi 3 disef 2 acercar a 12
cartilla lodica esta disefiada par :
Eci:r?\unidad al Control f]oj’ial'e; Asaru% pf:nzgraésfg;?\gi
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El control social permite que la comunidad:

S

« Exprese sus opiniones y necesidades
« Vigile la correcta prestacion de los servicios
« Contribuya a la mejora continua

e
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[T

,
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()  &Por qué es importante Ci0  dauienes pueden participar?
= [P ? CheCAMEDCORIRGCASAS
Parﬂanr [ o1 03
Usuarios y sus Asociaciones
familias de usuarios
Porque la salud se construye entre todos. |Todo$ demos
Participar en el control social ayuda a: l . 03 04
Fortalecer la transparencia Par‘hc'Parl Veedurias Lideres
* " comunitarios
« Prevenir irregularidades cludadanas
« Garantizar el respeto por los derechos de los usuarios
* Mejorar la atencion en salud No se necesiiga eéxperiencia PrEvia, solo 05 é
b interes y compromiso. comunaaaen &2
A general :
4b) L Iny
CYQ €@  Derechos y Deberes de los Usuarios
= = = =S
Formas de participacion social en
Salud Derechos Deberes
. P Py PY « Recibir atencién oportuna, ¢ Usar de manera adecuada y
segura y de calidad. racional los servicios de salud.
L rsserter ». Reociaciones 5. Veedurias 4. Espacios de « Acceder a informacion clara y . Respe.tar allpersonal de salud y
,ec‘fa“f"gg‘f;,;»e‘;: B “de vsudrios Ciudadanas capacitaciény veraz. administrativo.
¥ feliitationes socalizacion « Presentar peticiones, quejas,  Suministrar informacion veraz
A través do los canales. Espacios organizados Grupos que vigilan la Charlas, talleres y reclamos, sugerencias y sobre su estado de salud.
[netititicanles B Eredest (I representar los. ges|i6‘n y el em:uer!lms felicitaciones (PQRFS).
expresar tu opinion. intereses  de los de los ~ N
usuarios. derechos en salud. 4 « Participar en espacios de ¢
< decisién y control social.
)| - xﬂ

® LEY 1751 DE 2015 — LEY ESTATUTARIA DE SALUD

* Reconoce la salud un derecho fundamental

auténomo.
« Garantiza la participacién de la comunidad en las

como

decisiones del sistema de salud.
« Promueve el acceso oportuno, equitativo y de calidad a

{

H

* Laparticipacién social permite

que la comunidad se involucre
i enlas

EL eontrol social garantiza la
vigilancia y el uso

que afectan su bienestar

y servicios de salud,

los servicios.

o LEY 1438 DE 2011

« Fortalece el Sistema General de Seguridad Social en
salud.

+ Impulsa la participacién ciudadana y comunitaria.

« Establece mecanismos de control social y rendicién de
cuentas

. POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD (PSS)

« Promueve la i ia de la ci ia en la for ion
ejecucién y evaluacién de politicas ptiblicas en salud.

« Fortalece espacios como las veedurias ciudadanas,
asociaciones de usuarios y comités de participacién.

Marco
Normativo
Colombiano

L fortalecen la
democracia, promueven la
transparencia y contribuyen al
mejoramiento continuo de la

calidad en la atencion en salud.
p

compromiso con la comunidad,
que impulsa acciones colectivas
para una atencién en salud mas

humana, oportuna y segura.
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€10 INFORMACION PARA TENER EN

CUENTA

Lineas de Atencién
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A feléfono: (607) 59 0L 00 Ext. 1050

£ Gestion Documental:
3esﬁondommem‘alQCchUCufa.Com
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Q

%

V

(&

La participacion ciudadana es un pilar fundamental del sistema de
salud colombiano. Ejercer el control social es un derecho y un
deber que contribuye a una atencién mas humana, transparente y
de calidad para todos.
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Se da por terminada la reunién a las 4:30 pm, quedando préximo encuentro 19 de mayo 2025.
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