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ACTA 00

ANO MES DIA
2021 06 16

ITEMA: Comité Alianza De Usuarios

ORA INICIAL: HORA FINAL: LUGAR DE REUNION:

AGENDA: CONVOCADOS:
v" Bienvenida a los asistentes

v Socializacion de informes de gestion Representantes: Alianza Usuarios
v Objetivos Director medio

v Compromisos establecidos Siau
FACILITADOR/MODERADOR: RESPONSABLE ACTA: Mileydys Rojas

GENERALIDADES DE LA REUNION / DESARROLLO AGENDA

Se realiza reunidn con los representantes de la asociaciéon de usuarios de la ips viva 12
12 (Asovir 1?), con el objetivo de trabajar en el desarrollo de los cronogramas de

actividades del afio 2021, sobre el despliegue de las politicas de participacion social en
salud, Resolucion 2063 de 2017.

Se socializa informacion a los representantes de alianza de usuarios sobre los

indicadgres de p.q.r.s presentados en el mes de mayo 2021, encuestas de satisfaccion
(anexo informe comité evaluacion e servicios mayo 2021).

Se _concreta pr.esente acta fijlando compromisos de cumplimiento de actividades y
acciones Qe mejora en lo correspondiente a indicadores de p.q.r.s, con los asistentes a la
reunion, siendo aproximadamente a las 10230 del dia |6, del mes de junio del afio 2021.

PLAN DE MEJORAMIENTO (SI APLICA)

FECHA DE SEGUIMIENTO Y/0
COMPROMISOS ' RESPONSABLE ENTREGA
ANO | MES DIA
Programar reuniones mensuales para rendicion de| Representantes alianza de| 2021 | 07 16
informes usuarios.
Socializar derechos y deberes de los usuarios Representantes alianza de [ 20201 | semanal
usuarios.
_| Siau B
Realizar socializacién a usuarios, y colaboradores de | Representantes alianza de| 2021 | 09 20
las politicas de participacion social en salud| usuarios.
Resolucidn 2063 Slau
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ACTA COMITE EVALUACION DE SERVICIOS —CES No. 0012019
_ANO MES DIA
2021 06 10

TEMA: Socializacion comité evaiuacion de servicios.

dORA INICIAL: HORA FINAL: LUGAR DE REUNION:

AGENDA: Socializacion comité de evaluacién de  [CONVOCADOS:

servicios mes Mayo 2021. Director médico ips

Asistente administrativo

Bacteridloga ips

Auxiliar siat
FACILITADOR/MODERADOR: Siau RESPONSABLE ACTA: Mileydys rojas

GENERALIDADES DE LA REUNION / DESARROLLO AGENDA _

En el dia de hoy nos reunimos los colaboradores del comité de evaluacién de servicios,
con el fin de socializar el consolidado de los indicadores de satisfaccion y medicién de
p.q.r.s.f, del mes de Mayo, 2021.

PRINCIPALES MOTIVOS DE PQRS ‘Cuenta de MOTIVOS DE QUEIA

Cancelacién de cita 2
Demora en la entrega de resultados de laboratorio us 2
Error en base de datos B 1
Inconformidad con la Respuesta recibida 1
Insatisfaccion con el area asistenciai ;;o} pertinencia 1
No asignhacién de cita ~ 16
No atencién de cita Programada 2
Oportunidad de Medicina Especializada 5
Oportunidad de procedimientos 1
Problema de comunicacién 1
Solicitud autorizacion cita 1
Solicitud de Cambio de prestador 2
SOLICITUD DE CITA : 24
Solicitud de Informacién 6
Solicitud de Paquete de historia clinica 17
Tele consulta - Demora en el contacto del profesional 4
Tele consulta - Demora en el envio de autorizaciones

Tele consulta - Demora en el envio de formulas 1
Tele consulta - No atencidn de cita programada 26
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Motalgeneral "N R DS 0 117

Dentro los motivos de p,q,r,s, durante el mes de Mayo se detallan los principales motivos
de pqrs a continuacién por atributo, o causa, vias de recepcién (canal), y especialidad.

‘No asngnacnon de cita (Accesnbllldad) o Cuenta de MOTIVOS DE QUEJA -

e

QueJasAsegurador e SRR TR
| UROLOGIA
LINEA DIRECTA CON LA GERENCIA 018000 (TELEFONO)
CIRUGIA GENERAL
ENDOCRINOLOGIA PEDIATRICA
GASTROENTEROLOGIA
NEUMOLOGIA PEDIATRICA
NEUROLOGIA PEDIATRICA
NUTRICION
ORTOPEDIA PEDIATRICA

=

=
(6]

OTORRINOLARINGOLOGIA

UROLOGIA

CIRUGIA GEN::RAL
Total general s

RPIRPIR[RPRRWwR | R |-

De las anteriores p,q,r,s, se analiza el principal motivo de (accesibilidad), No asignacion
de cita, es por no disponibilidad de agenda inmediata de las especialidades requeridas.

| Oportunidad de Medicina Especializada =~~~ |cuentade MOTIVOSDE QUEIA

Quejas Linea con la Gerencia
ENDOCRINOLOGIA PEDIATRICA
ORTOPEDIA ADULTO

PAGINA WEB DE VIVA 1A (ESCRITO)
ALERGOLOGIA
GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA
PEDIATRIA

Ul (2 |k e (W e |-

De las anteriores p,q,r,s, se analiza el principal motivo de pqgrs es por la oportunidad en
el tiempo habil de asignacién de citas médicas especializadas, y sub-especializadas a

los usuarios.
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_ Cuenta de MOTIVOS DE QUEJA

LINEA DIRECTA CON LA GERENCIA 018000 (TELEFONO)

CIRUGIA GENERAL

ORTOPEDIA ADULTO

MEDICINA INTERNA

ORTOPEDIA ADULTO

ORTOPEDIA PEDIATRICA

OTORRINOLARINGOLOGIA

RlRrRr(R|R|~,|o

PAGINA WEB DE VIVA 1A (ESCRITO)

=
o

CARDIOLOGIA

CIRUGIA VASCULAR PERIFERICA

CRECIMIENTO Y DESARROLLO

GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA

MEDICINA GENERAL

MEDICINA INTERNA

NUTRICION

ORTOPEDIA ADULTO

OTORRINOLARINGOLOGIA

TOMA DE MUESTRAS

UROLOGIA

RIRPIWIN(R[D|R (R[N R |-

iTotal general

N
=

De las anteriores p,q,r,s, se analiza el principal motivo de p.q.r.s, es por solicitud de
citas meédicas especializadas, sub especializadas, y no ofertadas, por canales no
autorizados para el tramite de estos servicios. como son Call Cemter (7292625),
Whatsapp web (3178156476), y pagina web www.vivala.com.co
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[glicitud de Informacion | Cuenta de MOTIVOS DE QUEJA
ASEGURADOR 1
B ADMISIONES Y AUTORIZACIONES I 1]

LINEA DIRECTA CON LA GERENCIA 018000 (TELEFONO)

|

CIRUGIA GENERAL |

PAGINA WEB DE VIVA 1A (ESCRITO)

ADMISIONES Y AUTORIZACIONES

ORTOPEDIA ADULTO

¥ ST T (G P (N

De las anteriores p,q,r,s, se analiza el principal motivo es por solicitud de informacién
de citas médicas especializadas, autorizaciones de servicios administrativos.

Solicitud de Paquete‘—de Hisjto‘ri‘é'ch’hfcé‘ e Cuentade MOTIVOS DE QUEJA
| ASEGURADOR .y
PEDIATRIA
LINEA DIRECTA CON LA GERENCIA 018000 (TELEFONQ) | =
UROLOGIA
CIRUGIA VASCULAR PERIFERICA
GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA
MEDICINA INTERNA
ORTOPEDIA ADULTO
PEDIATRIA
UROLOGIA
PAGINA WEB DE VIVA 1A (ESCRITO)
NEUROLOGIA PEDIATRICA
ORTOPEDIA ADULTO
PEDIATRIA
Total general

[

=

[y
N

NiRr Rk [wlw vk (k|-

=
~N

De las anteriores p,q,r,s, se analiza el principal motivo es por solicitud Paquete de
historia clinicas, de atenciones medicas realizadas a usuarios.
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Teleconsulta - Demora en el contacto del profesional Cuenta de MOTIVOS DE QUEJA
| LINEA DIRECTA CON LA GERENCIA 018000 (TELEFONO) 4|
MEDICINA INTERNA 2 ]
ORTOPEDIA ADULTO 1]
PEDIATRIA 1]
4

Total general

De las anteriores p,q,r,s, se analiza el principal motivo de p.q.r.s, Tele consulta - Demora en
el contacto del profesional, se contactaron a los pacientes programados fuera de la franja
horaria que corresponde su tele consultas

Teleconsulta - Demora en el envio de autorizaciones
(continuidad)
. ASEGURADOR
CIRUGIA GENERAL
LINEA DIRECTA CON LA GERENCIA 018000 (TELEFONO)
GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA
OTORRINOLARINGOLOGIA
PAGINA WEB DE VIVA 1A (ESCRITO)
DERMATOLOGIA
Total general

~ Cuenta de MOTIVOS DE QUEJA

‘AH.HHHNH;H

De las anteriores p,q,r,s, se analiza el principal motivo de p.q.r.s, Demora en el envio de
autorizaciones, no se realiz6 envid oportuno de ordenamientos de usuarios a sus
respectivos medios de recepcion.
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Teleconsulta - No atencién de‘cit‘a programada
(accesibilidad) 4 ; Cuenta de MOTIVOS DE QUEJA
LINEA DIRECTA CON LA GERENCIA 018000 (TELEFONO) 25
ORTOPEDIA ADULTO 1
GASTROENTEROLOGIA . 2
GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA
MEDICINA INTERNA 12
NEUROLOGIA PEDIATRICA 1
ORTOPEDIA ADULTO 3
OTORRINOLARINGOLOGIA 1
PEDIATRIA 3
PAGINAWEBDE VIVA1A (ESCRITO) 1
B PEDIATRIA | 1
Total general e : AR T i 26

De las anteriores p,q,r,s, se analiza el principal motivo de p.q.r.s, Tele consulta - No atencién
de cita programada, se realizaron revisiones de historias clinicas de atencion de cada una
de las solicitudes realizadas por los usuarios, se evidencia fueron contactados sin éxito
ya que no respondieron llamadas realizas por parte de los especialistas.

En resumen para el mes de mayo 2021, se obtuvieron las siguientes p.q.r.s

Proceso cantidad

Quejas (asegurador) 9

Quejas Linea con la Gerencia, | 57

PAGINA EB B

Solicitudes Usuarios. B 50

Sugerencias 1 -
Total 117

En el mes de mayo se cierra consolidado para un total (66), quejas, (50), solicitudes entre los
cuales tenemos solicitud de citas médicas, informacion y envio de historias clinicas. y una
sugerencia

Para, lo anterior se hace seguimiento a cada una de las p.q.r.s.f, radicadas por usuarios a
traves de los diferentes canales de comunicacion, asegurador (EPS), linea directa con
la gerencia, Pagina web, y buzén de sugerencias. Se realiza la respectiva trazabilidad y
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da respuestas a cada requerimiento dentro de los tiempos establecidos por la institucion
de salud, y entes de salud.

| LR SN RS SR

' Quejas de servicios de acceso Directo ‘
(Programas Especiales, Promocion y prevencion, 1 dias habiles
' medicina general y odontologia)

Queja Supersalud Nurc | D | 1 dias habiles
‘@"Q‘G'e'jé"fhiﬁéic'ibmi;é\}e y Moderado (" 3 dias habiles
Queja Impacto Severo B | 2 dias habiles
‘QuejaEntesde Control | 3dias habiies

' Derecho de peticion | 3dias habiles
"Solicitudes asociacién de usuarios 3 dias habiles |
: Que'ja'M‘ﬁltiplre AT i N L Tt j

La IPS viva 13, cuenta con una plataforma virtual llamada PQR SYSTEM software
integral, por medio de la cual se radican todos los procesos pqrs tramitados por los

usuarios, y se da respuesta directa a los requerimientos presentados por pagina web, o
LINEA DIRECTA CON LA GERENCIA 018000 (TELEFONO).

Los tramites y respuestas a las quejas radicadas por Asegurador se emiten directamente
al usuario, y asegurador (eps) mediante oficio escrito enviado a correo electrénico de
los mismos.

En el mes de Mayo periodo 2021, se aplicaron (135), encuestas de satisfaccion
reflejandose los siguiente indicadores de satisfaccion.

MES NUMERO DE ENCUESTAS INDICADOR DE
APLICADAS SATISFACCION
Mayo 135 94,6%

Anexo consolidado.

Dado lo anterior se cierra el ‘presente acta siendo aproximadamente 12:00pm del mes
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TABULACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS . diin.dp 2011
eam——— 7
Tabulacion de Encuestas Fecha de
correpondiente al mes de: Tabulaclon: Beda) e ————
1. ¢Como calificaria su experiencia Global respecto a los servicios de salud que ha Muy Bueno Bueno Regular Maln Muy Malo
recibido a traves de su IPS? 31 08 il 1 0
2. 7Recomendaria.a sus familiaras 'y amicos asla P82 Definitivamente 81| Probablemente 81 [Definltivamenta No Probablamante No
) y amig 29 105 0 1
3. ¢Conoce ud sus derechos y deberes como usuario del sistema de salud? 3l 75 ils 0
[+
:35:;’?%?;?1 la b) Incumplir mi cita |¢) Brindar un trato
afenclén a os o llogar larde a mis|rospatuoso y digno al  |d) ay ¢ son
4. Marque cual de las siguientes opciones son algunos de sus deberes como usuarlo paclentes can consullas porsonal asislenclaly  [corractas
discapacldad programadas domis paciontas
53 2 70 10
b) No sa la ¢) Raclbir informacién
5. De las siguientes opciones cual cree ud, que es su Derecho como usuarlo de esta zl)“sa%';”z‘:gi‘dc’ con enlregua completa y clara de su [d) Ninguna do las
Ips: respelo Informacién clara  |enfermadad y de como |anteriores,
P de la clta solicitada [manejaria
- GO 0 85 10
B 1 I tal de esla IPS en relaci limpieza
?naﬁ‘?:r?n::nf:;ece as instalaciones sta € RRAIELTmE Y Muy bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
57 75 3 0 0
7. ¢ Cosidera que la infraestructura de su Ips es comoda, accesible y sequra ? Si No
S e 2 125 10
8. ¢ Durante la consulta se respeto su privacidad (visual y auditiva), digndiad y
L Si No
confidencialidad?
125 10
9. ¢ Considera que su ips se preocupa por preservar su intimidad y confidencialidad? si Aveces No
T o 125 10 0
T0. cComo calilicana el (ralo del personal medico o asislencial que 1a alendio en su
mn;'u"a? P q Muy bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
127 6 2 0 0
11. ¢ Cual es su percepcion en cuanto a la calidez en el trato del personal
adm%nislranvo dep|a ips‘l P o Muy bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
- 95 35 5 0 0
12. ; Como ha sido el tralo que recibio cuando llamo a solicitar su cita? Muy bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
95 38 2 e .0 0
13. ¢, Como se encuentra de su dolencia? Bastante mejor Mejor Un Poco Mejor Igual Peor
105 8 20 2 0
14. ¢, Como ha sido la informacion que ha recibido acerca de su tratamiento y estado
de salud? Oplima Adecuada 25]Insuficiente Nula
115 15 5 ] 0
15. ¢, Considera que tiene facil acceso a los servicios de salud requeridos? Si Aveces No
100 25 10
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RESUMEN DE LA PERSEPCION DEL USUARIO, RECOPILADA EN ENCUESTA DE

SATISFACCION MAYO 2021

NT % SATISFAC | %INSATISFA |  TOTAL
SATISFACCION 135 95,6% 4,4% 100,0%
GLOBAL NT % SATISFAC | %INSATISFA TOTAL
135 99,3% 0,7% 100,0%
NT | %CONOCE | %DESCONOC | TOTAL
135 92,6% 7.4% 100,0%
NT % CONOCE | % DESCONOC |  TOTAL

DERECHO Y o e |
DEBERES 135 98,5% 1,5% 100,0%
NT | %CONOCE | %DESCONOC | TOTAL
135 92,6% ~7.4% 100,0%
' NT  |STRUCTURA HUIRMIDAD INFRAE{ = TOTAL
135 97,8% 2,2% ~ 100,0%
NT  [STRUCTURA HUIRRMIDAD INFRAE§  TOTAL
INFRAESTRUCTUR | 199 _92.6% _ TA4% | 100,0%
A HUMANIZADA NT  STRUCTURA HUIRMIDAD INFRAE{  TOTAL
135 92,6% 7,4% _100,0%
NT  SERVASUINTIMPRESERVASUIN  TOTAL
135 | 926% | 74% .100,0%
NT [ HUMANIZACIODESHUMANIZACI  TOTAL
135 98,5% 1,5% . 100,0%
NT ~ fs HUMANIZACIODESHUMANIZACI  TOTAL
135 _96,3% 37% | 100,0%
Hquiﬁszin NT | HUMANIZACIODESHUMANIZACI  TOTAL
° 135 98,5% 15% 100,0%
NT o HUMANIZACIODESHUMANIZACI  TOTAL
135 83,7% 16,3% 100,0%
NT o HUMANIZACIODESHUMANIZACI  TOTAL
135 96,3% 3,7% _100,0%
ACCESO NT % ACCESO | % NOACCESO | TOTAL
135 81,5% 18,5% 100,0%

| 94% | 6% |
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