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San Juan de Pasto, 19 mayo 2022

PARA: ASOCIACIONES DE USUARIOS, VEEDORES, COMUNIDAD INDIGENA

DE OBONUCO, GENOY Y ENCANO, LIDERES

Con el objetivo de promover y brindar espacios de participacion ciudadana, Pasto
Salud E.S.E invita a participar del /I taller de capacitacion, €l cual se desarrollara de

acuerdo al siguiente cronograma:

Fecha Asociaciones de usuarios . . Lugar
1 de junio de Red Norte: - Hospital Local Civil - Primero de Mayo
............ 2022 . - Pandiaco - Morasurco - Buesaquillo :
6 de juniode | Red Sur. - Hospital La Rosa - El Progreso
2022 . - Catambuco - Gualmatan - Santa Béarbara Sede
7 de junio de Red Oriente: - Lorenzo - Rosario administrativa:
2022 -Laguna - Cabrera - Encano - Mis Kikes Auditoric Cra
. 15de junio 2022 ! Red Occidente: ' ' 20 No 19B-22
: - Tamasagra - Obonuco - Mapachico
- San Vicente - Genoy - Caldera
_ EE horario y las tematicas gue se abordaran son las 51gwentes
' Horario Temas i Responsable
i T7T:4A5ama8a.m. Registm de asmtenma
| 8:00 am. a820am. |Informe de PQRSFD.d’ yiLorena .Pantoja  Guerrero
i Medicion de Satisfaccién de | Profesional Universitaria - SIAU |

usuarios | Trimestre 2022

8:20 am: 8:40 am Promocién y mantenimiento de

Jefe Rosita Pabén Guerrero-

® la Salud: Manejo del Estrés. Profesional Universitaria
. especializada
8:40 ama 9:00 am :Deberes y derechos de losi!Dra. Magaly Santaciuz
i Usuarios . Contratista :

9:00 am a 9:20 am | Tramites y Servicios | Ingeniero José Fernando Mora,
Institucionales y accesibilidad y* Profesional Universitario
canales de  atehcion  al
ciudadano

9:20 am a 9:45 am : Refrigerio LA TS G TR
. 9:45am.al2am. | Planeacion, presupuesto y:Dr. Juan Pablo Ortega Mora - :

Carrera 20 No. 198~ 22. San Juan de Pasto
Teléfonos: 7201372 - 7209860 - 7205137 - 7'21 7441 — 7216749. Fax: 7200899
pastosaludese@pastosaludese. gov.co - www.pastosaltidese.gov.co

Sirviendo con Amor

CO8.00782
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Carrera 20 No. 198 — 22. San Juan ds Pasto

Teléfonos: 7201372 - 7209860 - 7205137 - 7217441 - 7216749, Fax: 7200899
pastosaludese@pastosaludese gov.co - www.pastosaludese.gov.co

Sirviendo con Amor
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Diligenciar en medio digital 0 @ mano alzada Valida con firmas

DIA MES ANO HORA INCIO HORA FINAL ACTA No.
FECHA )
1.-6-7 -15 Junio 2022 8:00 a.m. 12:. 00 m
TEMA DE Il TALLER DE CAPACITACION PRESENCIAL CON ASOCIACIONES DE
REUNION: USUARIOS.
LUGAR: Auditorio Pasto Salud ESE
ASISTENTES
NOMBRES Y APELLIDOS : CARGO . DEPENDENCIA FIRMA

Se anexa Listados de asistencia

Cuando se trate de un grupo de asistentes superior a cinco personas, es valido adjuntar firmas
de asistentes a la reunién en Registros de Asistencia, que forman parte integral del acta

ORDEN DEL DIA

1.Bienvenida y registro de asistencia

2.Informe de PQRSF-d y Medicion de Satisfaccion de usuarios | trimestre 2022

3. Promocién'y Mantenimiento de la Salud. Manejo del estrés

4. Deberes y derechos de los usuarios

5. Tramites y servicios Institucionales y accesibilidad y canales de atencion al ciudadano
6. Planeacion, presupuesto y Control Social en Salud. Trabajo en equipo y Liderazgo
7. Presentacion de inquietudes
8. Evaluacion de la jornada de capacitacién

DESARROLLO

en la capacitacion del segundo taller segun el orden del dia

informando los motivos de las pqrsf-d” (se anexa presentacion).

1. Se cuenta con la asistencia de 52 integrantes de las Asociaciones de usuarios. La
Profesional Universitaria Nelcy Ibarra presenta un saludo de bienvenida agradeciendo la
asistencia, seguidamente da a conocer la agenda para el desarrollo de los temas a tratarse

2. La Doctor Lorena Pantoja Profesional Universitaria saluda a los participantes agradeciendo
su asistencia, seguidamente da a conocer los informes respectivos de PQRSF-d" y
. Medicion de Satisfaccion de los usuarios correspondiente al Primer trimestre del afio 2022

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO. LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SCN VALIDAS SIN APROBACION
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE PLANEACION, FECHA DE CREACION Y/0 ACTUALIZACION: 03-04-2018
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La Doctora Lorena Pantoja informa que en el primer trimestre 2022 se atendieron 487.955
usuarios en los diferentes servicios a lo cual los usuarios presentaron un total de 371 PQRSFD-
d asi: 2 peticiones, 70 quejas, 87 reclamos 31 sugerencias, 181 felicitaciones y 1 denuncia.
Seguidamente da a conocer el consolidado de PQRSFD-d presentado en el primer trimestre
2021 y 2022, posteriormente informa los motivos de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncia , igualmente da a conocer el andlisis de la vulneracion de
los derechos, la frecuencia de las quejas y reclamos respecto a los Atributos relacionados con la
oportunidad, accesibilidad, trato humano, informacion, seguridad, pertinencia y continuidad asi
también da a conocer la frecuencia de las quejas y reclamos en lo relacionado con los derechos
vulnerados y las acciones de mejoramiento en torno a las PQRSF.

Terminado el informe de PQRSFD-d. la doctora Lorena presenta el informe de Medicion de
Satisfaccion de los usuarios del | trimestre respecto a los servicios de Urgencias y hospitalizacion,
imagenologia, laboratorio y servicios ambulatorios utilizados por los usuarios en lo cual se logré
el 98.9% de satisfaccion, seguidamente informa la proporcion de usuarios del 100% que
recomendarian a sus familiares y amigos la utilizacion de los servicios que ofrece Pasto Salud
Ese, igualmente da a conocer los indicadores de Satisfaccion.

3. La Doctora Rosa Pabéon Guerrero presenta el tema Manejo del Estrés informado acerca de la
definicion, sintomas, clasificacion, efectos comunes, manejo y control del Estrés. (se anexa
presentacion). Terminada la presentacion los asistentes sugieren que este tema se afiance en
otra capacitacion porque es un tema muy importante que las personas deben conocer para el
manejo del estrés por considerarse una enfermedad a la cual se le debe prestar mucha atencion
toda vez que el estrés se increment6 después del confinamiento establecido por la pandemia

4. La Doctora Magaly Rosero Santacruz Psicéloga de Pasto Salud hace su presentacién en el
tema HUMANIZACION dando a conocer la politica “ Sirviendo con Amor, es la cualidad esencial
de los servidores de la Empresa Social del Estado Pasto Salud ESE, que manifiesta en la
dignidad, empatia, servicio y entorno de una experiencia centrada en la atencion en el paciente
capaz de promover la salud, prevenir la enfermedad, fortalecer derechos y deberes y transformar
participativamente los estados de vulnerabilidad en salud y bienestar entre sus usuarios, familias
y colaboradores; de igual manera se socializa las cuatro estrategias de humanizacién en el marco
del plan de accion del programa : Soy mejor por ti, destinada a la generacion y fortalecimiento de
actividades de formacion y capacitacion para la construccion del caracter, la pro actividad, el
liderazgo, compromiso y otras cualidades que lleven a la transformacién personal e institucional:
Nos escuchamos, estrategia orientada a evaluar permanentemente las necesidades, expectativas
y percepciones de la atencion por parte de usuarios, familias y colaboradores: Tus derechos son
nuestros deberes, estrategia destinada a fortalecer la adherencia a la observacion de los derechos
y deberes de los usuarios y familias por parte de los colaboradores de la institucion. Videos, redes
sociales, Facebook, instaran y radio, articulado con los rotafolios de escritorio de los
colaboradores, asi como en las carteleras institucionales y la estrategia Un Ambiente digno de ti,
como estrategia de mejoramiento de la infraestructura y el ambiente fisico para garantizar los
derechos a la seguridad, comodidad, intimidad y respeto durante la prestacion del servicio

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO. LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION.
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE PLANEACION. FECHA DE CREACION Y/O ACTUALIZACION: 03-04-2018
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Posteriormente, se da a conocer los derechos y deberes adoptados en Pasto salud segun la
Resolucion 343 del 9 de mayo de 2012, posteriormente se presenta el instrumento Rondas de
humanizacion en lo que respecta a la trazabilidad general para los usuarios 20,2021, primer
trimestre 2021, primer trimestre 2022.

5. El ingeniero José Fernando Mora, y el lider de comunicaciones German Linares funcionarios
de la oficina asesora de Comunicaciones y Sistemas, en una exposicion de aproximadamente 20
minutos, presentan a la'ciudadania temas interés correspondientes a conocer algunos de los
servicios que pueden realizarse por medio de la pagina web u otros que se han venido
desarrollando en las salas de espera de los centros de salud, adicionalmente se hace la
presentacion de medios de comunicacion digitales como la radio en linea, el programa radial de
la universidad de Narifio ademas de las redes sociales.
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Los funcionarios exponen informacion relacionada a los Tramites y servicios que pueden
realizarse por medio de la pagina web y otros servicios Institucionales, funciones de accesibilidad
que pueden mejorar los canales de interaccion con la ciudadania y reducir el desconocimiento de
la informacion. Es por ello que se le hace una breve introduccién a los lideres de las asociaciones
para el acceso a la pagina web, formulario de PQRSF vy la solicitud de copia de historia clinica, se
da una breve introduccion a la ley 1712 de 2014 correspondiente a transparencia y acceso a la
informacion publica.

Ademas, el ingeniero José Fernando Mora, explica la importancia de contar canales de
comunicacion disponibles para el acceso a la ciudadania de cualquier tipo o aquellos que de
acuerdo a la caracterizacion de usuarios lo requieran, deben cumplir con las funcionalidades de
accesibilidad que indica la estrategia de. Gobierno digital

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO. LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION

(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE PLANEACION. FECHA DE CREACION Y/O ACTUALIZACION: 03-04-2018
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Cursos de Accesibilidad Centro de Relevo

1 (-
O p www.llegamoscontic.gov.co

Actualmente la pagina web cuenta con los siguientes servicios:

Derechos y Deberes en lenguaje Braille

Derechos y Deberes con Lenguaje de Senas

Centro de Relevo (canal de informacién para beneficiar a la poblacién sorda)
Convertic (software que convierte a voz la informacion que se muestra en la pantalla)

Adicionalmente y como parte del cumplimiento de las actividades anteriormente mencionadas, se
expone los resultados de las publicaciones realizadas en el | trimestre 2022, demostrando los
siguientes resultados,

————
[Transparencia y dcceso alainformacion| 17 14

4957720 21
1 2 2
1 3 2
S S

(Se anexa presentacion)

6. El Doctor Juan Pablo Ortega Mora. Contratista de Pasto Salud hace la presentacion en el tema
de planeacion, presupuesto, Control Social en Salud, dando a conocer respecto a lo que es la
planeacion integral en Salud, apreciaciones sobre el presupuesto en salud, el Control social en
salud ( se anexa presentacion),

Seguidamente el doctor Juan Pablo Ortega presenta a la Sefiorita Paola Carolina Jojoa quien da
a conocer el tema “Trabajo en equipo” en lo que refiere a: Que es el trabajo en equipo, porqué es
importante trabajar en equipo, definicién de lo que es un lider, habilidades, concepto de lo que es
el liderazgo y la diferencia entre jefe y lider. (se anexa presentacion)

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO. LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION.

(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE PLANEACION. FECHA DE CREACION Y/O ACTUALIZACION: 03-04-2018
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7. Terminadas las presentaciones se reciben inquietudes de parte de los asistentes donde los
integrantes de las asociaciones de usuarios informan que de parte de los usuarios refieren que:

- Hay Inconformidad en el servicio de Call Center porque llaman a las lineas telefonicas pero no
responden ! :

-Inconformidad porque las citas médicas y odontolégicas se estan dando a largo tiempo

- Demora en la atencion en el servicio de urgencias en el Centro Hospital la Rosa, San Vicente,
Hospital Local Civil

- Es importante que el tema de humanizacion en Sakud se replique en las salas de espera para
que los usuarios hagan uso de los derechos y cumplimiento de sus deberes ya que hay muchos
usuarios que no tienen buen trato con los prestadores que brindan la atencion.

- Hay inconformidades de los usuarios a quienes no se les entrega los medicamentos porque Ese
Pasto Salud no tiene contrato de suministro de medicamentos y los pacientes deben acudir a Cruz
Verde

- Educar a los usuarios en la utilizacion del servicio de urgencias

- Afianzar el tema de la humanizacion para que todo el personal brinde una buena atencion para
disminuir las quejas ya que hay personal en algunos centros de Salud que les falta brindar una
buena atencion. '

La Doctora Lorena Pantoja informa que las inquietudes recibidas de parte de las asociaciones
seran dadas a conocer a la Subgerencia de Salud e Investigacion para toma de correctivos y fines
pertinentes.

8. Evaluacion de la jornada de capacitacion .

Nelcy Ibarra solicita a los participantes dar su opinién respecto la jornada de capacitacion
brindada en este taller a lo cual los asistentes agradecen a Pasto Salud brindar estos espacios a
las Asociaciones de usuarios en los temas que han sido muy provechosos para las asociaciones,
igualmente felicitan a los capacitadores por el buen manejo en la informacion y el apoyo logistico
que se ha dado en el taller y sugieren que las capacitaciones se realicen los dias sabados para
que se pueda lograr mas asistencia de parte de los integrantes ya que de lunes a viernes deben
atender sus labores cotidianas y de trabajo. '

No habiendo otros asuntos que tratar, Nelcy Ibarra agradece a las Asociaciones de usuarios su
participacion y se da por finalizada la jornada de capacitacion

COMPROMISOS

PROXIMA CONVOCATORIA

LUGAR HORA FECHA DIA MES ANO

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO. LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION,

(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL ). OFICINA ASESORA DE PLANEACION. FECHA DE CREACION Y/O ACTUALIZACION: 03-04-2018
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ANEXOS AL ACTA

Lista asistencia- memorias- fotos

RESPONSABLE DEL ACTA

NELCY IBARRA ALVAREZ

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO, LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION.
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE PLANEACION. FECHA DE CREACION Y/O ACTUALIZACION: 03-04-2018
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Reunion OrdinariaNo 5 Comité de ética hospitalaria
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MEDICION DE SATISFACCION
| TRIMESTRE 2022

Equipo Sistemas de Informacion y
Atencion al Usuario
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Con base en su experiancia, como califica fa atencion recibida
en la prestacion de los servicios?

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacién,
Imagenologia y laboratorio el 27.7% (150 de 541) de los
Usuarios califican la atencidn recibida como muy buena, el
71.2 % (385 de 541), el 0.9% (5 de 541) califican como regular ) 112
en los servicios de laboratorio: dos usuarios, urgencias: dos '
Usuarios y hospitalizacién: un usuario y el 0.2% (5 de 541)
como malo en el servicio de hospitalizacién. El total de ) 0%
satisfaccion es de 98.9% I : 0%

2 1

38

T

Muy bueria Buena Regular Mala

O&ve

Pasto Salud ESE

Teniendo en cuenta la tendencia de satisfaccion de los usuarios percibida frente al servicio, indica
un comportamiento constante, cumplimiento la meta establecida del 90%.

SATISFACCION DE USUARIOS

120.0%

97.4% 976% 987% 982% 99.3%

1000% ®  942% g34%

60.0% ‘
ITRIM HHTRIM NITRIM WTRIM ITRIM TRIM IITRIM IVTRIM | TRIM
2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2022
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Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacién,
) recibidos en Pasto Salud E.S.E Imagenologia y laboratorio el 90.7% (490 de 540) manifiestan
que definidamente si recomendarian la entidad y el 9.3% (50 de
90.7% 540) probablemente si lo recomendaria. En el servicio de

urgencias una persona no califica la satisfaccion del servicio. El
total de satisfaccion es de 100%

Tendencla de ios que darian a Pasto salud con sus
v Familiares y amigos
- 50 120.0% .
9.3%
___EEa EE
ey DRy 996% og7y 998% oggpy  eEW  1000%
100,0% 5 ] i v =
50.0%
1 TRIM NTRIM  INTRIM  WTRIM | TRIM HTRIM I TRIM IV TRIM P TRIM
] 2020 2020 2020 2084 201 2021 2001 2002
- VO
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INDICADORES DE SATISFACCION

1604- Proparcion de usuarios satis! :
12052 i the uklaitios Satistechos frente &
centr i i
o Sus dere

tpe “da digerim

e EF >
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MEDICION DE SATISFACCION EN LA ALUMENTACION SUMINISTRADA EN LE SERVICIO DE HO

Indicadores

 Usuarios Satisfechos
Usuarios Encuestados

1011 Proporcidn de usuarios satisfechos con la temperatura de los alimentos suministrados 103 105
1012 Proporcion de usuarios satisfechos con la presentacidn y aseo de fa alimentacién
suministrada

1014 Proporcidn de usuarios satisfechos con la variedad de la alimentacidn suministrada

oporcidn de usuarios que le ofrecleron alternativa en la diet ;

USUARIOS
SATISFECHOS

95.2%

Deavo

Fasto Salud ESE

inticadores

Le explicaron el problema de salud o resultado de la consulta con ef personal que lo
atendid

enté | correctamente
s de proteccion personal :
les brindd informacion y orientacién como colocar

5
Le entregaron los medicame

HevD
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1. En la percepcién de los Usuarios han sentido algun tipo de discriminacién, se puede afirmar que para el
afio 2022, se cumple con la meta del 0% de casos reportados. En comparacidn con el afio 2021, se
presentaron en primer trimestre 2021 cuatro (4) usuarios, perciben haber sentido algun tipo de
discriminacion en la atencidn recibida, en el segundo trimestre se presentdron cinco (5) casas, en el tercer
trimestre se presentaron ocho (8) casos, y para el cuarto trimestre se presentaron tres (3), lo cual indica
que persiste el incumplimiento del indicador que es del 0%.

Lo anterior, se ve reflejado en las acciones de mejoramiento del Programa de humanizacién, donde se
socializa con actividades Iidicas el cumplimiento de deberes y derechos de los Usuarios.

2. En la satisfaccién del servicio de alimentacién en Hospitalizacién, en el primer trimestre 2022 no se les
ofrecid alternativa en la dieta a los Usuarios. Por tanto, se debe enfatizar que el servicio de alimentacion
en hospitalizacién brinde a los Usuarios alternativa en la dieta.

HavD

Pasto Solud ESE

3. Teniendo en cuenta el porcentaje de satisfaccién para el afio 2018 al 2021 presenta una tendencia positiva,
pues se encuentra por encima de la meta del 90%, se puede anotar que para el afio 2020 el nimero de
atenciones en salud fue de 670.729, por la situacién de pandemia Covid bajo considerablemente, para el afio
2021 Pasto Salud E.S.E. apertura todos sus servicios, por tanto el nimero de atenciones en salud acendieron
en 1,927,650, lo cual se ve reflejado en este indicador incrementando la satisfaccién de los Usuarios en un 7%.

4. El porcentaje de recomendacién de parte de los Usuario de Pasto Salud para el afio 2018 al 2021 presenta
una tendencia positiva. Y para el primer trimestre del afio 2022 el total de porcentaje de recomendacién es
del 100%, resultado positivo reflejado en la comparacién entre trimestres del afio 2020 del 97,8%, afio 2021
del 98,7%. Teniendo en cuenta su incremento anual se presenta que en el afio 2018 al 2019 existi6 un
incremento del 3.57%, en el afio 2019 al 2020 él incremento fue de 1,72% y del afio 2020 al 2021 el
incremento fue de 0,78%. Ademas, en indicador de recomendacion se encuentra por encima de la meta del
90%. .
5. De acuerdo a la pregunta a los usuarios: Reciben informacion de ¢cémo poner una PQRSFD-d"?
para el primer trimestre del afio 2022 el resultado fue de 98.9%, resultado con tendencia teniendo en
cuenta los resultados del tercer trimestre 2021: 94.4% y el cuarto trimestre 2021: el 98.2%.
Este porcentaje de favorables se refleja por el trabajo que se realiza con las asociaciones de
Usuarios donde anualmente se acuerda actividades en educacién de como colocar una PQRSFD- d
y la difusién y educacion de deberes y derechos y el portafolio de servicios, y actividades dg & w @
capacitacion en el cuidado y promocion de la salud. Frglo Sanid e




6. En cuanto a la pregunta referente a que si el Usuario recibe informacion del Portafolio de servicios de
Pasto Salud ESE, los Usuarios en el tercer trimestre 2021 responden favorablemente el 93.5% y para el
cuarto trimestre 2021 fue del 98.6%, para el primer trimestre del afio 2022 el porcentaje de satisfaccion fue
del 98.9%.

7. En cuanto a los indicadores presentaban en el tercer trimestre del 2021, un comportamiento inferior al
90%, para el cuarto trimestre del 2021 presenta un comportamiento favorable y para el primer trimestre del
afio en curso se percibe un incremento favorable en la satisfaccion. A continuacién se relacionan:

Proporcion de usuarios que les explicaron el examen o el procedimiento que le realizaron tercer trimestre
2021: 79.5%, cuarto trimestre 2021:99.6% y para el primer trimestre afio 2022: 99.8%

Le explicaron el tratamiento y cuidados a seguir cuarto trimestre 2021: 85.1%, cuarto trimestre 2021:
98,5% y para el primer trimestre afio 2022: 99.7%

Le brindaron informacién Tramites administrativos para recibir la atencién tercer trimestre 2021 87.1%,
cuarto trimestre 2021 92,2% y para el primer trimestre afio 2022: 98.3% )
Le brindaron informacién sobre su derecho a recibir consejeria psicolégica y/o tercer trimestre espiritual
2021: 56.2% cuatro trimestre 2021: 60.7% y para el primer trimestre afio 2022; 63.5%

BevD
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o . : s : En el | Trimestre del afio 2022, se
= Co“_ml’d?dq n de PQRSFD —d" _ realizaron 487.955 procedimientos en la
TLO N | Trimestre2022  Red de prestadores ‘que conforman
— e Pasto Salud ESE, de los cuales el 0,04%
2 (191 usuarios) presentaron PQRS.
W e
: - En cuanto a las felicitaciones se
87 presentaron 181 formatos, que con
. respecto a todas las atenciones en salud
1 e de Pasto Salud, corresponde al 0,04%.
191
181
371

iaevD

Pasto Salud ESE

: ; 1l =R 11 trim
Peticiones ) 0

oo R e S ATy
_ Reclamos 74 89 84
Sugerencias | 8L IFaE ki
0 0 0
Felicitaciones |

Total

- Redes Sipe _ R DS F

: 0 20 46 3 0 69 361% 39 215% 108

= Red Sur 0 16 18 27 (] 61 31.9% 92 50.8% 153

" Red Oriemte 2 17 3 0 0 2 15% 31 17.1% 53

Ried Oceidente = = 2 = 1 22 115% 19 | 105% a1

"~ CaliCenter 0 17 0 0 17 8.9% 0 0.0% 17
' 2 T 1 191 1000% 181 1000% 32y w @
|trimestre 2022 51.34% Salud ESE




Red f_'ﬁoi"fe.

Red Sur
 Red Driente
Call C'enier
_ Total

Porcentaje del total de PQRSED - d” _presentadas en el cuarto trimestre 2021

Porcentaje del total de Fehcitaciones presentadas en el cuarto trimestre
2021 .

hayD
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En el | trimestre del afio 2022 se presentaron dos (2) peticiones en la Red Oriente
una referente al cargue de informacién de vacunacion y otro de borrar informacion de

resultados en la historia clinica, a cual no fue aceptada, puesto que en la hlstona
clinica se deben reporta los resultados para el seguimiento.

En el | trimestre del afio 2022 se presenté una (1) denuncia en la Red
Occidente, referente a presunta falsedad en acreditacién de titulo en
auxiliar de enfermeria, de acuerdo a la investigacién se concluye que

es personal de AVANTI, se envfa requerimiento para la respuesta de la
denuncia

fieveo
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El total de sugerencias presentadas en el | trimestre del 2022 fueron 31. A continuacién se relacionan

de acuerdo a la Red:

- Red Norte. Se presentaron en total 3: dos (2) en el mes de enero 2022, para el Hospital Local Civil,

donde sugieren que en el servicio de laboratorio deberia contratar nuievamente a la anterior empresa

que traia los alimentos a los pacientes por que ahora es malo el servicio, y en la Sede de Pandiaco

sugiere que regrese a medico Camila Revelo al Centro de salud porque ella llevaba mis controles.

En el mes de febrero 2022, en el Hospital Civil sugieren colocar mas médicos en el servicio de
Urgencias porque la atencion es demorada .

- Red Occidente se encontro una (1) sugerencia para la Sede San Vicente donde el Usuario aduce

dar pronta apertura al mismo.

- Red Sur. Se presentaron en total 27: En el mes de febrero 2022, en el Hospital Rosa: Un (1)

Usuario sugiere contratar mas personal en Urgencias

- Veinte (21) Usuarios del Centro de Salud de Santa Barbara contratar una personal para la
asignacion de citas.

En marzo 2022

Cinco (5) Usuarios del Centro de Salud de Santa Barbara referente a contratar una personal para I{i”'ﬁaﬁg
asignacion de citas.

.
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Frecuencia de QR por derechos vulnerados
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_ Acciones de mejoramiento en torno a PQRSF

Frente a las acciones de mejoramiento en torno a quejas, reclamos, del afio 2022 se articulan con
el programa de humanizacién, PAMEC, programa de participacién social, entre otros. Para el
primer trimestre 2022 se han desarrollado las siguientes acciones:

v" Actas de reunion con los colaboradores de SIAU en la revision de respuestas de quejas y
reclamos a los Usuarios, realizando observaciones en cuanto la organizacion y contenido de
las respuestas. Cabe sefialar que se propuso, que en las respuestas a los Usuarios se coloca
la accién inmediata como mejoramiento a la queja y reclamo interpuesto.

v" Con la Profesional Universitaria — Trabajadora Social mensualmente se programan 22
reuniones con las Asociaciones de Usuarios, con el objetivo de propiciar la participacion
ciudadana. Entre las acciones se encuentra el acompafiamiento a las Asociaciones de
Usuarios en la apertura de buzén, donde se da lectura a las pqrsf presentadas, se divulga los
canales de atencion, asignacion de citas y recordacién de los derechos y deberes de los
Usuarios. Como evidencia se establecen las actas de reunién de cada acompafamiento a los
Usuarios.

Neavo

Pasto Salud ESE
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en torno a PORSF

v En el | taller de capacitacién con los Usuarios del 26 de marzo de 2022, se divulgo las
canales de atencién, en especial para la asignacién de citas, también se socializo la forma
como un Usuario debe sacar una cita.

v _En el Programa de Auditoria para el mejoramiento de Calidad se establecen acciones en
torno a las quejas y reclamos, en concordancia a los estandares de acreditacion tales como:
Estandar 1. Cédigo: (AsDP1). Establecer estrategias que fortalezcan el despliegue y
comprensién de los derechos y deberes, para generar cultura de su cumplimiento.

Estandar 48. Cadigo: (AsEVA2). Establecer mecanismos de*seguimiento de la efectividad a las

respuestas de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias.

v Para contrarrestar las quejas o reclamos, referente a la vulneracion de derechos en cuanto
_a: A recibir un trato digno, respeto a sus creencias, costumbre y opiniones, el 31 de marzo de
2022, segun acta de reunién, entre el area de Orientacion al Usuario y la Lider del Programa
de Humanizacion, se articularon las actividades en torno a la disminucién de quejas con el
motivo de trato inadecuado, lo cual indica actividades ludicas tituladas "DOSIS DE AMOR” y

la difusion de Deberes y Derechos. i

BeavD
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v Para contrarrestar las quejas o reclamos, referente a la vulneracion de derechos en
cuanto al servicio de Call Center y Orientacion al Usuario. el dia 20 y 21 de abril de 2022
se desarrolld reunion con el personal Call Center, Auxiliar Administrativo Siau, o quien
cumpla funciones relacionadas y el personal de facturacion y Pre y post consulta. Los
temas desarrollados fueron: Ruta para la asignacion de citas, estableciendo las
responsabilidades de cada colaborador, como brindar informacién clara al Usuario, para
disminuir las quejas o reclamos por este motivo, ademas del Uso del lenguaje claro,
Manual de atencién al Usuario, Derecho de la libre escogencia del personal médico por
parte de los Usuarios y Ruta para la segunda opinion médica. Cabe sefalar que la
reunién fue articulada con el Area de Facturacion donde se expusieron los factores que
llevan a glosar una factura.

LevDd
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- Para el primer trimestre del 2022 las felicitaciones bajan por cada queja
que coloca el usuario se colocan dos felicitaciones, en comparacién con el
mismo periodo del 2021, por cada queja que interponen los Usuarios,
colocaron cuatro felicitaciones.

- En cuanto a las peticiones en el | trimestre del 2022 se presentan dos en la
Red Oriente una referente al cargue de informacién de.vacunacién y otro de
borrar informacién de resultados en la historia clinica, a cuél no fue
aceptada, puesto que en la historia clinica se deben reporta los resultados
para el seguimiento. A comparacion del afio 2021 no se presenta ninguna
peticién. ’

- Las sugerencias se incrementan de 31 a 33, indicando que la Red Sur en el |
trimestre de 2022 es quien presenta mds sugerencias reiterativas en HevyoD

Posto Salud ESE

referencia a la contratacién del personal en orientacién al Usuario.

- En cuanto al comportamiento de las quejas y reclamos, teniendo en cuenta el
comportamiento trimestral desde el afio 2021 hasta el | trimestre 2021, presenta
una tendencia constante con el mismo nimero.

- En cuanto a las denuncias se presenta una en la Red Occidente, referente a la
presunta falsificacion de titulo de auxiliar de enfermeria del personal de Avanti,
investigacion que se encuentra en tramite.

- De acuerdo al nimero de 372 PQRSDF recepcionadas en el primer trimestre de
2022. Teniendo en cuenta las QRS la Red Norte el 36.1% (69 de 372) PQRS y la Red
Sur presenta el 31.9% (61 de 372), la Red Oriente y Red Occidente con el 11.5% (22
de 372) respectivamente y el servicio de asignacion de citas de Call center reporta
el 8.9% (17 de 372) nhve

Faslo Solud ESE
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- En cuanto a las felicitaciones la Red Sur presenta el 50.8% (92 de 372), luego la Red Norte con el 21.5% (39
de 372), la Red Oriente con el 17.1% (31 de 372), la Red Occidente con un 10.5% (19 de 372.

- El. consolidado de PQRSFD del primer trimestre 2022 muestra que el porcentaje de PQRS es del 48.66%
mientras que las felicitaciones son del 51.34%

- Con la aplicacién de la metodologia de Pareto, se puede sugerir que las acciones de me]oramiento se deben
dirigir hacia:

- Servicios: Urgencias, Consulta externa, CaII center, Odontologia, Avanti, Orientacion al Usuario, Radiologicos
- Atributos: Oportunidad, Acceso, y Trato humano.

- Motivos: Demora en la atencién, Mala informacién, Mala atencién, Trato inadecuado, Falta de acceso en
asignacion de citas

- Vulneracién de derechos: A acceder a servicios de salud oportunos y de calidad
A recibir atencién de Urgencias en forma oportuna y sin exigencia de documento o pago alguno
A recibir un trato digno, respeto a sus creencias, costumbre y opiniones

fievo
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HUMANIZACION
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“Sirviendo con Amor”’, es la cualidad
esencial de los servidores de la Empresa
Social del Estado Pasto Salud E.S.E., que e
se manifiesta en la dignidad, empatia, para servir,
servicio y entorno de una experiencia Nno sirve
centrada en la atencion en el paciente para vivir'
capaz de promover la salud, prevenir la
enfermedad, fortalecer derechos y deberes,
y transformar participativamente los
estados de vulnerabilidad en salud vy
bienestar entre sus usuarios, familias y 0o%vwo
colaboradores. S—
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Estrategia destinada a la generacion y fortalecimiento de las -
competencias en humanizacién en todo el talento humano de la
organizacion, a través de actividades de formacién y capacitacion para
la construccién del caracter, la proactividad, el liderazgo, compromiso y
otras cualidades que lleven a la transformacioén personal e institucional.

SEA CAPACITACION

ievo
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Estrategia orientada a evaluar
permanentemente las
necesidades, expectativas y
percepciones de la atencion por
parte usuarios, familias y
colaboradores.




Estrategia destinada a fortalecer la adherencia a la observancia de los
derechos y deberes delos usuarios y familias por parte de los

colaboradores de la institucién.
Videos, redes sociales, Facebook, instagram y radio, articulado con los

rotafolios de escritorio de los colaboradores, asi como en las
carteleras institucionales.

BeavD
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*»Acceder a servicios de salud oportunos y de
calidad.

“+Tener una comunicacion plena, expresa,
completa, y comprensible con el personal de
salud.

*+Obtener informacion clara, oportunay
suficiente, que le permita tomar decisiones
libres, conscientes e informadas sobre su
tratamiento y procedimiento a seguir.

HevD
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+»*Recibir un trato digno, amable, respetuoso
y Seguro.

+»+Ser atendido sin hacer diferenciacion de
raza, género, sexo, creencia, costumbres,
opiniones o nacionalidad.

A ser respetada su intimidad, privacidad,
reserva y confidencialidad de la
informacion suministrada en todo el
proceso de atencion, incluida la Historia
Clinica.

eavo
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*+Ser orientado para presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones, denuncias o desistimiento (voluntad de abandonar el proceso
solicitado o pedir el alta voluntaria)

“»*Elegir libremente el profesional de la preferencia y ser informado sobre la ruta
establecida, para pedir una segunda opinién médica.

**Que se le respete la voluntad de participar o no en investigaciones realizadas.

“+Acceder a los servicios sin que le impongan tramites administrativos y recibir
informacion acerca de los costos de su atencion en salud.

*Recibir o rehusar apoyo espiritual o moral cualquiera que sea el culto religioso que
profesa.

+*Recibir servicios de salud por parte de profesionales debidamente capacitados y
autorizados.

«*Recibir los servicios de salud en condiciones de higiene, seguridad y comodidag.® v @

Pasto Salud ESE




+* Propender por su autocuidado, el de su familia y el de su mts

comunidad.
< Atender oportunamente las recomendaciones formuladasen ~ *™ e e s
los programas de promocién y mantenimiento de la salud. . e e
% Actuar de manera solidaria ante las situaciones que pongan ot soslaria rocaber alects antiar

en peligro la vida o la salud de las personas.

+* Respetar al personal responsable de la prestacién y
administracién de los servicios de salud.

%+ Usar adecuadd y racionalmente las prestaciones ofrecidas,
asi como los recursos del sistema vy la cancelacion oportuna
de las citas a la cuales no puede asistir

HevD
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“*Cumplir las normas del sistema de salud y actuar de buena fe frente al
sistema de salud.

**Suministrar de manera oportuna y suficiente la informacion que se
requiera para efectos del servicio.
*»Contribuir solidariamente al financiamiento de los gastos que

demande la atencion en salud y la seguridad social en salud, de
acuerdo con su capacidad de pago.
**De no ingresar armas.

**Deber de asistir de manera puntual a la cita o en su defecto cancelar
las citas asignadas con antelacién. @@

HeEvD
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Instrumento Rondas de Humanizacion

; TRAZABILIDAD GENERAL PARA USUARIOS
TOTAL DE USUARIOS: 466

I TRIMES 2021
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Instrumento Rondas de Humanizacion
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Las Vidc es como el eco.
Lo ‘que das..recibes.
Lo que siembras... cose.chers \
o que ves en ofros.. " L5
es tu propio reflejo. | '
La Vida es como el eco,
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« Derecho a la Igualdad: Todos los seres humanos nacen libres e iguales en dignidad y derechos.

% Pasto Salud ESE tomara todas las medidas necesarias para asegurar que todos los usuarios con discapacidad gocen
plenamente de los derechos humanos y libertades fundamentales en igualdad de condiciones frente a la prestacion
de los servicios de Salud que esta Entidad ofrece, con el fin de lograr y mantener su maxima independencia,
capacidad fisica, mental, social y vocacional

%+ Todo paciente con discapacidad sera atendido sin prejuicios, estereotipos o précticas nocivas y durante su
permanencia en las IPS de Pasto Salud ESE recibird una atencién interdisciplinaria que permita evaluar y suministrar
tratamiento a sus necesidades y capacidades.

%+ Derecho al libre desplazamiento: Eliminacién de barreras fisicas, con el fin de que tengan acceso a las instalaciones de
la Entidad. -

% Tienen derecho a recibir una atencién igualitaria y respetuosa de sus capacidades y aportaciones especialmente en lo
relacionado con la informacién y su desplazamiento dentro de la Institucion.

N + Derecho a la Salud: Se facilitara la prestacién médica en materia de prevencién, atencion y rehabilitacién;

considerando siempre que las capacidades diferentes no son una enfermedad.

[FIC R - |
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#+ Derecho a recibir informacién clara, oportuna veraz y completa de las circunstancias relacionadas con su estado de
salud, diagnéstico, tratamiento y prondstico, incluyendo el propésito, método, duracién probable y beneficios que se
esperan, asi como los riesgos y las secuelas de los hechos o situaciones de su deterioro y de las circunstancias
relacionadas con su seguridad social.

Derecho a que las intervenciones sean las menos restrictivas de las libertades individuales de acuerdo a la ley vigente.
* Atener un proceso psicoterapéutico, con los tiempos y sesiones necesarias para asegurar un trato digno para obtener
resultados en términos de cambio, y calidad de vida ,

A recibir psicoeducacion a nivel individual y familiar sobre su trastorno meqtal y las formas de autocuidado.

A recibir incapacidad laboral, en los términos y condiciones dispuestas por el profesional de la salud tratante,
garantizando la recuperacién en la salud de la persona.

A ejercer sus derechos civiles y en caso de incapacidad para ejercer estos derechos sea determinado por un juez de
conformidad con la ley 1306 de 2009 y demads legislacién vigente.

A no ser discriminado o estigmatizado, por su condicién de persona sujeto de atencién en salud mental.
A recibir o rechazar ayuda espiritual o religiosa segin sus creencias.

A recibir el medicamento que requiera siempre con fines terapéuticos o diagnésticos.

A exigir que sea tenido en cuenta el consentimiento informado para recibir el tratamiento.

A no ser sometido a ensayos clinicos ni tratamientos experimentales sin su consentimiento informado. v o
A la confidencialidad de la informacién relacionada con su proceso de atencién y respetar la intimidad de otreS:iq otvd roe
pacientes. s
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DERECHOS SEXUALES

«* Derecho a fortalecer la autoestima y autonomia para adoptar decisiones sobre la sexualidad.

* Derecho a decidir libremente y auténomamente cuando y con quien se inicia la vida sexual

A vivir y expresar libremente la orientacion sexual e identidad de género.

A la proteccién y prevencion de infecciones de transmisién sexual o embarazos no deseados. :
A recibir Informacién y al acceso a servicios de salud de calidad sobre todas las dimensiones de la sexualidad sin
ningun tipo de discriminacion.

% A recibir orientacién e informacion sobre los derechos sexuales universales.

o
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DERECHOS REPRODUCTIVOS

** Derecho a tomar decisiones sobre la reproduccién sin sufrir discriminacién, coercién, ni violencia
*“* A decidir libremente si se desea tener o no hijos

*+ A decidir sobre el niimero de hijos que se desea y el espacio de tiempo entre un embarazo y otro.
*“* Aejercer la maternidad con un trato prioritario, equitativo en su atencién.

** Aacceder a métodos anticonceptivos modernos, seguros y eficaces (incluyendo la anticoncepcion de emergencia).
*+ Derecho a tener acceso a servicios de salud y atencién médica que garanticen una maternidad segura.

Dy
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** Ser tratadas con dignidad, privacidad y respeto durante cualquier entrevista o actualizacién con fines médicos.

«+ Ser informadas de los servicios disponibles para atender las necesidades que le haya generédo el delito.

* Tener acceso a un servicio de orientacién y consejeria gratuito para ella y su familia atendido por personal calificado.
«* Tener acceso gratuito a los siguientes servicios. 5

a. Examen y tratamiento para la prevencién dé infecciones de transmisidn sexual.

b. Examen y tratamiento para trauma fisico y emocional
c. Recopilacién de evidencia médica legal

evo

Posto Solud ESE




MANEJO DEL ESTRES

- Rosa Pabon Guerrero
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 Definiciéon de estrés

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define el estrés como: "el conjunto de reacciones fisiolégicas que
prepara el organismo para la accién, se trata de un sistema de alerta bioldgico necesario para la supervivencia”

Causas del estrés:

O Cl.;alquier cambio o circunstancia diferente que se presente ante nuestras vidas:
= Cambiar de trabajo,

= Hablar en publico,

= Presentarse a una entrevista,

= Cambiar de vivienda,

= Multiples obligaciones que se tengan que realizar,

En conclusidn, el estrés se puede presentar por cualquier situacién que nos hace sentir frustrados o nerviosos

Aunque también dependera del estado fisico y psiquico de cada individuo 590
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e Dolor de cabeza.

* Baja productividad en el trabajo.

* Sudoracion de frente, axilas o manos.

* Respiracioén rapida, pulso acelerado.
*Cambios en el tono de voz.

*Temblor en las piernas y en las manos.
*Sensacion ra'ra en la boca del estémago.

idvyO
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* Estrés a corto plazo

Desaparece rapidamente y es ocasionado cuando nos enfrentamos a algin
susto o una nueva emociéon. En ese momento nuestro cuerpo libera
hormonas que hacen que el cerebro esté mas alerta, que los musculos se
tensionen y que aumente el pulso. Estas reacciones son la manera en la que
el cuerpo se protege asi mismo.

* Estrés cronico

Es cuando el estrés continda, durante semanas o meses, en este caso, el
cuerpo se mantiene alerta incluso cuando no hay peligro. Las razones para
que esto ocurra pueden ser por problemas laborales, econémicos y de
pareja. Acostumbrarse a él puede causar algunos riesgos en la salud
como: tener presion arterial alta, insuficiencia cardiaca, diabetes, obesidad,
depresion, ansiedad, acné y alteraciones en el ciclo menstrual.

evo

Pasio Solud ESE




mas comunes del estrés

Se evidencian claramente en el cuerpo, en el estado de animo y en el
comportamiento. Algunos pueden ser:

* Generar un consumo de comida en exceso o por debajo de lo normal.
* Hacer que tengas momentos de ira e inquietud.

* Experimentar falta de motivacion, incitar a consumir cigarrillos, drogas o
alcohol.

* Sentir tristeza o depresion, y bajarle al ritmo del ejercicio.

* Cambio en el deseo sexual se puede fomentar por la irritabilidad y el
enojo.

* Se presenta cansancio, problemas al dormir, pérdida o aumento de peso,
dolores y achaques frecuentes, y mala memoria.

nevo
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El manejo del estrés radica en controlar_esos sintomas que se presentan en el
momento de experimentarlo y no permitir que avance a enfermedades con un
nivel de complejidad alto.

Medidas para controlarlo:

¢ Realizar actividad fisica como caminar, correr, trotar, saltar lazo, bailar o tomar
una clase virtual, con horario como si fuera una férmula médica

o Practicar técnicas de relajaciéon’con yoga y meditacién.

o’ Compartir tiempo de calidad con tu familia, y si esta lejos, dedicale un espacio al
dia para hablar por teléfono o video llamada. Haz lo mismo con tus amigos,
_ cuenta con ellos para hablar de los buenos y malos dias.

v/ Témate un espacio para jugar en linea, organizar tus cosas, cuidar tus plantas,
leer, ver peliculas y series favoritas. Cuando lo hagas, piensa en que no todo
puede ser trabajo.

Hevo
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~ COMO CONTROLAREL ESTRES

¢/ Acude al médico si los sintomas contintian y encuentra con su ayuda
las posibles causas y soluciones. Si lo ven necesario, también tienes la
opcion de acudir a un profesional de la salud mental. No te
automediques.

fiawa
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~* PLANEACION, PRESUPUESTO,
~ CONTROL SOCIAL EN SALUD

TR JUAN PABLO ORTEGA MORA
el

QUE ES LA PLANEACION INTEGRAL EN SALUD?

La Planeacion Integral en Salud es un proceso que se enmarca
en el ciclo de la gestién publica para cada periodo de gobierno y
permite a las entidades territoriales definir y desarrollar las
acciones de formulacién, implementacion, monitoreo, evaluacion
y rendicion de cuentas del Plan Territorial de Salud —PTS, bajo
los principios de coordinacién, concurrencia, complementariedad
y subsidiariedad , como instrumento estratégico de la politica en
salud territorial2. (Las autoridades responsables de la
Planeacion Integral en Salud son el Alcalde o Gobernador, las
Asambleas departamentales o Concejos municipales o
distritales, segun corresponda, las oficinas o secretarias de
Planeacién y de salud y el Consejo Territorial de Planeacion.




APRECIACIONES SOBRE EL PRESUPUESTO EN
SALUD

1. El ministro de hacienda anuncié un monto de $41.2 billones para el sector salud, pero el
gasto determinado en los documentos revisados es de $46.220 billones. No se encontrd
explicacion sobre la diferencia, aunque Ia Frlmera cifra puede corresponder al valor
Fmantmado con el presupuesto nacional, y la segunda, incluir recursos propios u otras

uentes.

2. En el gasto en salud se incluyen los aportes patronales en salud que debe hacer el
gobierno nacional por sus empleados, que no son propiamente un gasto directo en salud,
pero se suman a la financiacion del régimen contributivo. :

3. Adicionalmente, se incluyen como entidades ejecutoras a las fuerzas armadas, los
maestros, las atenciones en las carceles y otras entidades, es decir, que el gasto en salud
incluye todas las entidades que hacen ero&gacmnes ara el sector. no tnicamente el
Sistema General de Seguridad Social en Salud establecido en la Ley 100 de 1993.

4. Enel mensa{e\pre_sidencial, el valor del gasto relacionado para el ministerio de salud es
inferior al establecido en el anexo de gasto social; adicionalmente, en el mensaje
presidencial no se incluyen los valores determinados como inversién.

5. Al contrario, en el Instituto Nacional de Salud, Superintendencia Nacional de Salud e
INVIMA, se incluyen como gasto tanto la inversién como el funcionamiento,

CONTROL SOCIAL EN SALUD

* El Control Social es el derecho y un deber de todo ciudadano, que se
ejerce de manera individual o colectiva, a vigilar y fiscalizar la gestion
de las asociaciones e instituciones, oficiales o no. Ejercer vigilancia a
la gestidn de las entidades y fiscalizar la correcta inversion de los
recursos, propende en menor corrupcion y alcanzar objetivos de
igualdad, oportunidad, democracia y transparencia. Es por lo tanto la
mejor expresion de la Participacion Ciudadana.
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* En Colombia, desde la creacién de las Juntas de Vigilancia bajo la Ley
454 de 1988 se intenta mejorar y aumentar la Participacion
Ciudadana con las Veedurias Ciudadanas (Ley 850 de 2003) y el
Control Social (Ley 1757 de 2015). El Ministerio del Interior “ejerce los

" roles de coordinacidn y secretaria técnica de la Red Institucional de
Apoyo a las Veedurias Ciudadanas (art: 22 de la Ley 850 de 2003), en
donde se ofrece apoyo legal y la promocién de la vigilancia” y la
Superintendencia Nacional de Salud, Supersalud, “se encarga de
promover entre los usuarios del Sistema General de Seguridad Social

~en Salud la conformacién de espacios para la promocion de
mecanismos de control social en el sector”.
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Comunicaeion e
Informacion

USUARIOS y PASTO SALUD ESE

ge

Birososowarse @i o g [0 Pasto salud ESE

Pasto Salud ESE ha formulado para la vigencia 2022 un Plan de
Comunicaciones pensado en sus usuarios, el cual contiene una serie
.de estrategias y actividades que buscan fortalecer los procesos de
~ educacion e informacién en salud, de empoderar a los usuarios con

la parficipacion social e involucrar a la comunidad en general, no
solo en la prestacion de servicios de salud sino también en la gestion
administrativa de la empresa.
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 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Comunicacién Externa: Informar de manera oportuna, clara vy °
precisa lo relacionado a temas institucionales generando confianza y
aceptacién en los grupos de interés externos. (RENDICION DE
CUENTAS)

Participacién Ciudadana: Promover la participacion ciudadana con
la institucién mediante el uso de herramientas tecnolégicas vy fisicas,
qué permitan la apropiacién de los canales de comunicacién en el 3
acceso y uso de la informacion.

(EDUCACION EN SALUD)

Comunicacién Corporativa: Informar a nuestros grupos de interés las
acciones y resultados de los diferentes procesos institucionales que
permitan posicionar de manera positiva la imagen corporativa de la
empresa. (PLATAFORMA ESTRATEGICA) neva
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 CANALES Y MEDIOS DE

COMUNICACION |
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