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' PASTO SALUD E.S.E 7.0 GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION |
NIT 900091143-9 - SIS‘IEA. DE INFORMAGION Y ATENCION AL USUARIO

INVITACION

La Empresa Social del Estado” PASTO SALUD ESE" se permiten invitar a las
Asociaciones de Usuarios de la Red Norte y Red Occidente al Primer ‘Tal.ler de
capacitacion a realizarse en Casabuy en el cual se dara a conocer los siguientes

temas:

Informes de PQRSF.d y de Medicién de Satisfaccién de los Usuarios IV

Trimestre 2022 .
Informe final de actividades de Participacion Ciudadana Asociaciones de

Usuarios 2022 5. ;
Socializacién y presentacion del Plan de la Politica de Participacion Social

- Habitos Saludables
Empoderamiento y Formas de Participacion Social Decreto 1757 de 1.994
Funciones, responsabilidad y rol del representante de las Asociaciones de
Usuarios ante la Junta Directiva de Pasto Salud ESE

Roles que deben desempefiar los dignatarios de las Asociaciones de

Usuarios de Pasto Salud ESE.

FECHA: 25 de Febrero 2023
LUGAR: Casabuy ( Corregimiento de Chachagui)

HORA: 8 :00a.m.

NOTA
Lugar de concentracién para salir a Casabuy: Pasto Salud ESE Cra 20 No 19B-22

HORA: 7:30 a.m.

LOS ESPERAMOS

Carrera 20 No, 19B — 22, San Juan de Pasto
Teléfonos: 7201372 - 7209860 - 7205137 - 7217441 - 7216749, Fax; 7200899

pastosa!udese@pasrosaludese. gov.co - www.pastosaludese.gov.co
' Sirviendo con Amor

CO10.00782

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO, LAS MODIFICACIONES AL F ROBAG I )
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{;lR:MorS Ehit FORMATO ORIGINAL), OFIGINA ASESORA DE PLANEAGION, FECHA DE CREACION Y/0 ;cmc&!mﬂ;g ot viciLADo SUpersa ﬁ
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PASTO SALUD E.S.E
s

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

INVITACION

La Empresa Social del Estado” PASTO SALUD ESE’ se permiten invitar a las
Asociaciones de Usuarios de la Red Sur y Red Oriente al Primer Taller de
capacitacion a realizarse en Casabuy en el cual se dara a conocer los siguientes

temas:

Informes de PQRSF.d y de Medicién de Satisfaccion de los Usuarios v
Trimestre 2022

Informe final de actividades de Participacion Ciudadana Asociaciones de
Usuarios 2022 _
Socializacion y presentacion del Plan de la Politica de Participacion Social
Habitos Saludables -,
Empoderamiento y F
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Diligenciar en medio digital 0 a mano alzada Valida con firmas
DIA MES ANO HORA INCIO HORA FINAL ACTA No.
FECHA 25 Febrero — = B ;
4 Marzo

| TALLER DE CAPACITACION PRESENCIAL CON ASOCIACIONES DE

TEMA DE

REUNION: USUARIOS

LUGAR: CASABUY

§ ASISTENTES
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO DEPENDENCIA FIRMA

- | MARIA ELENA ARTURO Y
: LDEVRIES Trabajadora Social | SIAU

NELCY IBARRA Profesional SIAU

Universitaria

Cuando se trate de un grupo de asistentes superior a cinco personas, es valido adjuntar firmas
de asistentes a la reunion 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 Medicidn de satisfaccion de usuarios IV trimestre 2022.

3. Informe final de actividades realizadas por las Asociaciones de usuarios Participacion —

Ciudadana 2022
4. Socializacién y presentacion del Plan de la Politica de Participacién Social

.5. Habitos Saludables :
6. Empoderamiento y formas de Participacion social. Decreto 1757/94
7. Funciones, responsabilidad y rol del representante de las Asociaciones de usuarios en la Junta Directiva de

Pasto Salud ESE.
8. Roles que deben desempeniar los dignatarios de las Asociaciones de Usuarios de Pasto Salud ESE.

DESARROLLO
Se cuenta con la asistencia de 58 integrantes de las Asaciaciones de usuarios. La Profesional Universitaria Nelcy

Ibarra presenta un saludo de bienvenida, agradeciendo la asistencia. Seguido da a conocer los temas relacionados

en el orden del dia.

Se procede a brindar los temas relacionados segun el orden del dia Asi:

La Doctora Maria Elena Arturo Trabajadora 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 IV
trimestre del afio 2022 informando el comportamiento y los motivos de las PQRSF-d y felicitaciones (se anexa
presentacion). Seguidamente da a conocer la proporcién de usuarios satisfechos en los servicios como también la
proporcion de usuarios que recomendaria la institucién a familia y amigos referente a los servicios de salud. (Se

anexa presentacion)

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO, RMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION,
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE mﬁ”ﬁ?ﬁﬁéﬁﬁﬁ? Y/O ACTUALIZACION: 03-04-2018

VIGIADO Supemud@
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3. Nelcy Ibarra hace la presentacion del informa final de actividades presenta el informe de las actividades
concertadas al inicio del afio con las 22 Asociaciones de usuarios en la vigencia 2022 respecto a: Conformacion de
Asociaciones de usuarios, Reunion de apertura de buzones, Talleres de capacitacion, Informacion, educacion a
usuarios en derechos y deberes y otros temas, manejo de cartelera, informacion a usuarios, seguimiento a
respuestas de PQRSD’d, Rendicion de cuentas con la comunidad, Rendicién de Cuentas con el Comité de Etica
Hospitalaria (se anexa presentacion) seguidamente agradece y felicita a todos los integrantes activos quienes con
su compromiso y responsabilidad realizaron sus actividades con un buen grado de cumplimiento.

4. La Dra. Maria Elena Arturo De Vries da a conocer el tema relacionado con la Socializacion y presentacion del
Plan de la Politica de Participacion Social :

PLAN DE LA POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

La politica publica de participacién social en salud busca dar respuestas a las problematicas, necesidades,
dificultades, oportunidades, limitaciones y debilidades que afectan la participacién social en salud, en la
perspectiva de dar cumplimiento al marco legal vigente y, por ende, a |a realizacién del derecho.

Resolucién 2063 de 2017 es un esfuerzo del Ministerio de Salud y Proteccién Social para dar cumplimiento al
mandato legal de direccionar y garantizar la participacién social en el sector salud en el marco de la Ley 1438 de
2011, la Ley Estatutaria de Salud 1751 de 2015 y la Ley Estatuaria de Participacién 1757 de 2015.

En conclusién la Participacién Social es un derecho vinculado con el derecho fundamental a la salud: sin

participacion no hay derecho a la salud.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Fortalecer la capacidad institucional para garantizar el derecho a la participacion social en salud.

b. Fortalecer la capacidad ciudadana y los recursos de poder para que la ciudadania intervenga activamente,
incida y decida en la definicién, formulacién de politicas publicas de salud: disefio, ejecucion, evaluacion y ajuste.
c. Promover la participacion social para impulsar y difundir la cultura de la salud y el auto - cuidado, asi como
propiciar la defensa del derecho a la salud de los ciudadanos y detectar temas cruciales para mejorar los niveles

de satisfaccion.
d. Incentivar el ejercicio de control social y veeduria de recursos del sector salud y el cum plimiento de los planes

de beneficios.
e. Promover los procesos de gestién y garantia en salud, y la participacion en la presupuestacion participativa en

‘

salud.
pasto Salud ESE, tiene implementado un Plan de la Politica de Participacion social en salud, desde el afo 2021, con

el cumplimiento de actividades como son los talleres dirigidos a la Asociacion de usuarios, con el desarrollo de
temas de promocién y mantenimiento de salud, normas legales vigentes, portafolio institucional, canales de
comunicacién para asignacion de citas, entre otros temas de interés, también dirigidos a la comunidad en general.
Rendicién de cuentas con las Asociaciones de Usuarios, y ante el comite de ética hospitalario.

Se realizé el dia 15 de febrero del 2023, el reporte del cumplimiento de 18 actividades del Plan del afio 2022, y
Pasto Salud ESE, realiza la programaci6n del plan para presentarlo hasta el dia 30 de marzo, segin el esquema de .

programacién que envia el Min salud.
5.5e hace |a socializacion de los resultados del IV informe 2022 de PQR y Medici6n de satisfaccion del usuario:

]

PROPORCION DE N IVEL DE USUARIOS SATISFECHO:
Se aplicaron: 541 encuestas de satisfaccion con los siguientes resultados :

NIVEL DE SATISFACCION:
i

"
APROBADO; LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION, >
DE PLANEACION, FECHA DE CREACION Y/O ACTUALIZACION; 03-04-2018 ~

VIgILABO Supersalud

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL), OFICINA ASESORA

)
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En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacién, Imagenologfa y laboratorio el 36.2% (196 de 541) de
los Usuarios califican la atencién recibida como muy buena, el 63.4% (343 de 541) la califican como buena, el 0.4%
(2 de 541) califican como regular.

Cuarto trimestre 2022: 99.6%

NIVEL DE RECOMENDACION :

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, Imagenologia y laboratorio el 78.7% (426 de 541)
manifiestan que definidamente Si recomendarfan la entidad y el 20.9% (113 de 541) probablemente Si lo
recomendaria, el 0.4% (2) que definitivamente no El total de satisfaccion es de 99.6%, al tener en cuenta las
opiniones de recomendacion de los servicios.

Cuarto trimestre 2022: 99.6%

Proporcién de usuarios satisfechos frente al tramite para la asignacién de citas:

Para los servicios Ambulatorio y Imagenologfa, el usuario que califica como Bueno el procedimiento de tramite
para la asignacién de citas es de 41.7% (91 de 218 encuestados), el 55.5% como Excelente (121 de 218
encuestados) y el 2.3% (5 de 218 encuestados) manifiestan como regular en la asignacion de citas.

Cuarto trimestre 2022: 97.2%

INDICADORES DE SATISFACCION:
Proporcién de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del profesional que lo atendié :

-Se encuestaron 541 usuarios, quienes sefialaron varias opciones para el personal en medicina, enfermeria,
odontologfa, auxiliar de enfermeria, auxiliar de odontologia, rayos X;. En consecuencia, el 52.7% (487)
manifestaron que el trato recibido es Excelente, 45.8% (423) expresaron que el trato recibido fue Bueno, y el 1.5%
(14) respondieron que regular, para un total de 98.5% cumpliendo la meta establecida del 90%.

Cuarto trimestre 2022: 98.5% NIVEL DE SATISFACCION EN EL TRATO

Le explicaron el problema de salud o resultado de la consulta con el personal que lo atendié:

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias y Hospitalizacion, los Usuarios respondieron positivamente el 99.8%
(432 de 433) referente a la pregunta referente a la explicacion del problema de salud o resultado de la consulta y
el 0.2% como No, (1 de 433).

Cuarto trimestre 2022: 99.8%

Le brindaron informacién y orientacién sobre sus Derechos y Deberes:

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacién, el 95.7% (518 de 541) de
los Usuarios manifiestan que se les brindo informacion y orientacion sobre sus deberes y derechos durante la
atencién y al 4.3% (23 de 541) no se les brindo la orientacion en el servicio de Hospitalizacion.

Cuarto trimestre 2022: 95.7%

Le brindaron informacién sobre el portafolio de servicios que presta Pasto Salud E.S.E.

En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacion, el 94.3% (510 de 541) de
los Usuarios manifiestan que se les brindo informacién del portafolio de servicios, mientras que el 5.7% (31 de
541) no se les brindo esta informacién.

Cuarto trimestre 2022: 94.3%

Proporcién de usuarios a quienes se les brindé informacién y orientacion cémo colocar una PQRSFD-d”

£L PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO, LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION.
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE PLANEACION, Fecr&Ags CREACION /O ACTUALIZACION: 03-04-2018
VIGILADO sUpamb@
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En los servicios de Ambulatorio, Urgencias, Imagenologia, Laboratorio y Hospitalizacién, el 95.4% (516 de 541) de |
los Usuarios manifiestan que se les brindo informacion de como colocar una PQRSFD-d, mientras que el 4.6% (25 \
de 541) no se les brindo esta informacion.

Cuarto trimestre 2022: 95.4%

Proporcidn de usuarios satisfechos frente al trato que recibié del médico en el servicio de hospitalizacion,
servicios ambulatorios y urgencias

El 51.4%(168 de 327 de usuarios responden que el trato que recibio del Médico es Excelente, Bueno en los
servicios de ambulatorios, urgencias y hospitalizacién En consecuencia,) manifestaron que el trato recibido es
Excelente, el 46.2% (151) expresaron que el trato recibido fue Bueno, y el 2.4% (8 de 327) respondieron que
regular, para un total de 97.6% cumpliendo la meta establecida del 90%.

INFORME DE PQRSFD por TRIMESTRES Afio 2022

PQR POR SERVICIOS:

Segun el servicio el 37% corresponden las quejas, reclamos a consulta externa el 32% a urgencias, el 13% a Call
center, el 3%, farmacia el 2%,y a terceros, el 1% a punto saludable, seguridad del sur, facturacion, archivo,
hospitalizacién, y ginecologia.

LOS MOTIVOS DE LAS QUEJAS:

Demora en La atencion y Mala atencién 50%

Falta de acceso en asignacion de citas 14%

Otros 11%

No atencion 10%

Trato inadecuado 8%

Mala informacién 6% "‘
Mala alimentacion 2%

PQRSF 2022 TOTAL

I Trim Il trim Il trim IV trim Total
Peticiones 2 1 i 6 10
Quejas 70 56 42 92 260
Reclamos 87 1095 103" 91 390
Sugerencias 31 i3 4 16 64
Denuncias 1 0 0 0 1
Felicitaciones 181 224 119 251 775

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/0 AC : 03-04-2018
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> CONCLUSIONES:
LOS MOTIVOS DE LAS QUEJAS:
Demora en a atencién y Mala atencion 50%
Falta de acceso en asignacion de citas 14%
Otros 11%
No atencién 10%
Trato inadecuado 8%
' Mala informacién 6%
Mala alimentacion 2%
i | LOS MOTIVOS DE LAS QUEJAS:
i | Demora en a atencién y Mala atencién 50%
- |-Falta de acceso en asignacién de citas 14%
. | Otros ' 11%
No atencién 10%
Trato inadecuado 8%
Mala informacién 6%
Mala alimentacién 2%
«La Dra. Maria Elena Arturo da a conocer el tema relacionado con_ hébitos saludabl
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Los hébitos de vida saludable pueden resumirse en los siguientes: Consumir una dieta equilibrada. Tener una
higiene personal (incluida la higiene bucal) adecuada. Tener un patrén y una calidad de sueno optimo

6. EI Dr Juan Pablo Ortega Mora brinda la informacion acerca del Decreto 1757 del 3 de agosto de 1.994 el cual
establece las formas de Participacion Social en Salud para que los ciudadanos, grupos e instituciones hagan uso de
sus derechos para promover la participacion activa, proponer alternativas de solucién en las necesidades de Salud,

hacer control social en el cumplimiento de objetivos, planes y programas de las entidades dentro del sector salud.
( Se anexa presentacion)

7. Seguidamente el Dr Juan Pablo Ortega da a conocer las Funciones, responsabilidad y Rol del representante de
las Asociaciones de usuarios en la Junta Directiva de Pasto Salud ESE.

Para terminar , el Dr Juan Pablo Ortega Mora Roles que deben desempefiar los dignatarios de las Asociaciones de

Usuarios de Pasto Salud ESE haciendo énfasis en las funciones que les otorga el Decreto 1757/94 ( Se anexa
presentacion)

Una vez terminadas las presentaciones de los temas se reciben inquietudes de parte de los participantes quienes
manifiestan:

Se siguen presentando inconvenientes e inconformidad de parte de los usuarios porque Hay problemas en
servicio de Call Center porque los usuarios llaman y no se responde el teléfono para la asignacion de las citas

Las citas en el servicio de Odontologia se estan dando a largo tiempo, no se cumple con la oportunidad en las citas
que deben darse a 3 dias

Nelcy Ibarra agradece a los participantes de las Asociaciones de usuarios que cumplieron con las actividades
concertadas resaltando su labor e invita a las Asociaciones para continuar participando con responsabilidad y
compromiso para realizar las actividades programadas en el presente afio, seguidamente solicita el favor de
aprovechar los espacios que tengan con la comunidad y los usuarios en la salas de espera para informar los
derechos y deberes, los mecanismos que cuentan los usuarios para presentar las PQRSF-d. mecanismos para
solicitar las citas, de manera especial hace énfasis para que las asociaciones de usuarios informen y soliciten a los
usuarios la cancelacién oportuna de las citas programadas cuando los usuarios no puedan asistir para darle

oportunidad a otros usuarios la atencion, como también evitar pérdidas econémicas para la Ese Pasto Salud por
los pacientes inasistentes.

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

(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE PLANEACION, FECHA DE ¢

Y/Q ACTUALIZACION: 03-04-2018
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