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Acta de Servicio al 03
Cliente Julio '

Revisar |as estadisticas e mformes delas
PQRS de la Cllmca

_ - |11:30am
Vitual = HA | 25/08/2022

Presentacion Programa de Satlsfaccmn Pnncupal y San Marcos

1 Presentacion Informe PQR'SF

Presentacién Linea de .Blenestar

ol o B wfw

Desarrollo S {

1. Preseritacién Progr'ama de Satisfaccion al Usuario . -

Se empieza la reunion. mformando que para el mes de Juho se reallzaron las encuestas
~en su totalidad. .

Pacientes atendidos 22. 672
Total de encuestas realizadas 520
De las cuales 80. urgenCIas adultos
Maternidad 52 .
Pediatria 46
Consulta Externa 12

-+ Hospitalizacién 140
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La gerencia estratégica solicita que para el proximo mes (septiembre), las encuestas sean
ajustadas, ya que en todos los servicios han aumentado las atenciones y asi se hara las
muestras mas representativas. ,

Igualmente recomienda revisar la forma de realizar las encuestas, que las preguntas que el
usuario responda sean sin sesgo, y sin inducir a la respuesta, e igualmente las horas en las
que se hacen.

La directora de Calidad, realizara una revisién en San Marcos, para ver como se estan
~haciendo:

Al finalizar las encuestas telefonicas se deben de colocar una grabacion informando que
para nosotros fue de mucha importancia que la usuaria respondiera la encuesta.

Con estos puntos se entra a revisar la informacién del informe.

- La satisfaccion a nivel general se encuentra en el 96.8%, lo cual ya se va asemejando mas

a la realidad que actualmente se encuentran los servicios. En este caso lo servicios que
‘mas se estan viendo afectados y que por esta razén se encuentra-el Dr. Revelo y la Jefe
- Carla, Lida y Julieth es por urgencias adultos, admisiones y consulta externa.

En el servicio de urgencias se visualizé la poca divulgacion de los derechos y deberes y se
informé varias maneras de las que se podian realizar, una de ellas es la gue esta pendiente
de colocar los avisos en las salas de espera, comunicaciones ya tiene el correo donde se
‘realirzé la solicitud, y se les va a informar para que agilice, la otra es en los televisores de
las-salas de espera, ya'se empez6 a socializar toda la informacion institucional incluyendo
los derechos y deberes, -pero se informa que en la sala de urgencias adultos no hay
instalado televisor. Se informarad a comunicaciones para que agilice la instalacion: del
televisor, otra propuesta era de volver a entregar folletos, pero esta quedo descartada.

La-Gltima propuesta fue por medio del codigo de QR socializarselos en el celular.
Por ahora se empezara a realizar en las salas de espera por medio de alta voz.-

Se van a realizar por parte de cocina una encuetas. extras para evaluar la parte de la -
alimentacion.



| _ ‘ : - | VERSION | - o1
R v ACTA DE COMITE Y/O REUNION | VIGENCIA 221052017
A S s : i L : £ PAGINA : 3 de6

 FORMATO cobiGo | CAL-E0-047

En los rndrcadores durante la atenmon medrca estaenel 85 4% prevro ala atencron médica
76.8% y posterior a la atencion médica 73%, en cuanto a la gestron operatrva que rncluye

: (aseo senalrzacron y alrmentacron el 65.6%.

; ‘Para los puntos de la parte médica y enfermerra el Dr Revelo mforma Ia gestron que se.

esta reallzando para drsmlnurr las quejas

1 Asrgnacron de pacrentes a los médicos para la atencron cuando el paciente sale del

. triage, el jefe lo asigna aun consultorro
2. Médicos ayudan en ‘Triage cuando el Trrage este muy fleno

: 3 Las consultas se drvrden en dos

- Sise consrdera que el paciente se debe de quedar se le asrgna a algun :
._consultorio para la atencion. :

e Sr el pacrente no requiere la atencion se dlreccrona a prrorrtarro

- 4. Todos los médicos debe de cargar_las ordenes

»

Por parte de’e’hfermerr"a

~ Se esta reforzando capacrtacrones a los jefes del tnage y que no se puede demorar mas
‘de 7 minutos en atender los pacrentes ' : '

' Capacrones sobre humanizacion del serviCio,
'Una jefe para los pacientes de consulta

. Una auxiliar con punto de drsponrbrlrdad para activar en caso de que el servrcro se
_encuentre congestronado

La gerencra estrategrca sugrere

Verrfrcar que pasa con la actrtud del personal hacer ronda con la Dra Adrrana y Ia Jefe
Maritza. :

Que se estan realrzando (accrones que se han realizado en urgencras) Ejemplo

: accrones de mejoras realizadas en el area

-~ Los lideres se adhreran a Ios cambios que se reahzan realizar de las acciones

Que estas se vean reflejadas también en Ia presentacion
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2. Presentacién Informe PQR’SF

~ Se presenta el informe evidenciando que en el area de consulta externa mas insatisfaccién
en la asignacion de citas y oportumdad enla consulta lo que se ve reflejado en él informe
- de'satisfaccion

Sobre el.ingreso colocar la comparacion sobre las quejas, colocar un cuadro comparatlvo
con todas la EPS.

Andlisis de los numeros de requerimientos ambulatorios con las quejas.
Especificar por qué se debe a que sale alto el resultado de las especialidades.

Se debe de colocar el volumen de las quejas (comparativo por cada especialidad). Se
debe de colocar cuantas citas y cuantas PQR.

Cuando-se analiza las PQR por EPS, se evidencia que Sanitas tiene menor ntimero de .
pacientes atendidos y mas quejas, se explica los inconvenientes que se tienen con los
pacientes de sa‘nitas Yy que ya en Comité se ha llevado la inquietud.

La Gerencia Estrateglca va a solicitar a convenios Ia revisién del convenio, para saber si
es factible seguir con &l.

Se quedo de revisar con la difectora de Calidad la presentacion para realizar todos los
ajustes que se estan solicitando, e igualmente revisar el informe de las EPS.

Presentacion Linea de Bienestar

‘Se presenta la informacion de la linea de bienestar. -

‘Se presenta la informacion de la Linea de bienestar, donde se evidencia que ha bajado el

volumen de requetimientos

Que se trate de seguir gestionando la informacién con oportunldad y que este sea algo

" preventivo.

~ Se da por terminada la reunion a las 11:30am
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{Ajustes de encuestas - Coordinacion de | Agosto 30/22
- ' Servicio al Cliente y
; Estadisticas

Revisién .como se estan Direccion de Calidad | Se revis6 con

| haciendo las encuestas en San ‘ Martha

“|Marcos - ' : Sanchez
Instalacién de Televisor en Comunicaciones | Septiembre 26

| urgencias adultos i v
Instalacion de avisos en las . Comunicaciones |-
salas de espera de urgencias e » _
Averiguar qué posibilidades - | Coordinacién al . Se envib
hay del scaneo de un codigo | Cliente y Sistemas o correo el 14
QR para-que el usuario pueda - de v
acceder a la informacion sobre ' : : | septiembre
los derecho y deberes '  aJaime
' ‘ para
: E , ; averiguar

Ajustes en la presentacion Direccién de Calidad: | Septiembre 21 |

-| para préximo comité y revisién |Y Coordinacién al | alas 3.00pm
informe EPS - | Cliente
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Gerencia Estratégica | Gerencial )
o e |
: Wiy e ' 3
5 Catalina Otalora Gerencia Gerente Operativa C‘,Jl;l\ @ [
3 Adriané Lopez Calidad Directora de Calidad '
’ ' Ny uc\\
o Jorge Armando Urgencias Coordinador Médico Ao
~ |Revelo ) de Urgencias Adultos,, A
Diana Lorena Enfermeria Jefe de Enfermeria \@ '
-1 Velasquez — o I . 9]
Carla Murillo Enfermeria Coordinadora de
6 Enfermeria } |
: o Urgencias Adultos |
. Lida Carvajal Consulta Externa Coordinadora de
~ ' ’ Consulta Externa quc:b Coni v 'q[ 4
g |Maritza Mejia Calidad Coordinadora de ey '
. Servicio al Cliente ' R
Jonathan Agredo Urgencias Supervisor o '
9 7 "«:mlba@:ﬁ ;’E‘\% QR ?;,.Qig:
; Julieth Silva Facturacién Jefe de Facturacion :
10 : \
i Ny A \ S~ G




