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Resumen:

Sediscutio laimplementacion del modelo SIAU en la EPS yrol del area de participacion
social, enfatizando la necesidad de coordinacién entre diferentes areas.

En la Ser Social actualmente se implementan encuestas de satisfaccidén y estan
habilitados buzones de sugerencias para la recepcion de PQRSC en las sedes y
servicios extramurales.

Se abordaron los avances en el manual de IPS, se planted dudas sobre la inclusién de
un modeloy se recomendd revisar la normatividad pertinente. Se discutio la estructura
del manual, que incluira objetivos, definiciones y el marco legal aplicable. Ademas, se
presentaron los objetivos del sistema de informaciény atencidn al usuario, que buscan
promover la participacion social y garantizar una atencion de calidad, asi como la
creaciéon de un comité de ética hospitalaria y un plan de formacioén para el personal
meédico y de enfermeria.

Finalmente, se propuso la creacion de un aplicativo para mejorar la gestién de PQR,
centralizando larecepcion de quejas en un solo canal. Se discutid la elaboracién de un
informe de satisfaccion que consolide los resultados de encuestas, y se destaco la
necesidad de optimizar recursos y mejorar la alineacion entre areas.

Capitulos y Temas:
Discusiéon sobre el modelo SIAU y la participacion social

Se discutid la implementacion del modelo SIAU en el contexto de la participacion
socialyaplicacion en la IPS. Se mencionaron las confusiones sobre los requerimientos
de informaciéon y la importancia de coordinar entre las areas para asegurar una
adecuada gestion de quejasy solicitudes. Ademas, se abordd la necesidad de preparar
un manual y una estructura para el proceso.

* Implementacién del modelo SIAU en la IPS.

Se discutio la estructura del manual de IPS y la importancia de la normatividad en la
elaboracion de este; asi mismo, se menciond procedimientos existentes para la
gestion de PQRS, asi como la necesidad de un proceso SIAU.



* Proceso de gestion de PQRS y su normatividad.
Objetivos y Funciones del Sistema de Informacién y Atencién al Usuario

Se socializa los objetivos del sistema de atencion al usuario, que incluyen promover la
participacion social y asegurar una atencién oportuna y humanizada. Se mencionaron
estrategias para fortalecer la cultura de derechos en salud y la importancia de
establecer mecanismos de recopilacion de informacidon sobre la experiencia del
usuario. Ademas, se abordd la creacién de un comité de ética hospitalaria y la
coordinacién de la asociacidn de usuarios.

Estructura y Mejora Continua del SER Social

Se discute sobre la necesidad de un correo para PQR y la revisién de un manual que
incluye politicas del SER Social. Jenice destacé la importancia de publicar la Carta de
Derechos y Deberes en la pagina web.

Propuesta de Aplicativo para PQR

Se centra en la posibilidad de la creacién de un aplicativo o mecanismo para mejorar
la recepcidny gestion de PQR. Actualmente, las quejas se reciben a través de la pagina
web y buzones, pero se busca consolidar la informacién en un solo canal. Se plantea
la posibilidad de utilizar un correo corporativo para centralizar las solicitudes y facilitar
el seguimiento.

Informe de Satisfaccion y Analisis de Resultados

Se explica y envia modelo de informe trimestral de satisfaccion elaborado con el
Centro Nacional de Consultoria, que incluye analisis graficos y tendencias.

Se destac6 que el volumen de quejas en la IPS es menor en comparacion con otros, lo
que permite una gestion mas eficiente. Se acorddé compartir informacién y formatos
para optimizar el proceso.

* Coordinacion de alianzas de usuarios y su importancia. Planificacién de Reunionesy
Estrategias

Puntos de Accion:

* Enviar a Jenice Elles el documento del manual de atencidon al usuario para revisiony
comentarios.

* Confirmar la frecuencia de las encuestas de satisfaccién y la disponibilidad de una
linea telefdnica especifica para atencién al usuario.



* Jenice Sabine Elles James compartira el formato de informe de satisfaccion
trimestral.

* Jenice Sabine Elles James enviara el procedimiento y el instructivo de gestiéon de
PQRS.

* Yanina YCT. Cabeza Tous coordinara una reunién con las asistentes y las
coordinadoras para alinear estrategias sobre las alianzas de usuarios.

Preguntas claves:
* ;Qué tipo de quejas se han recibido hasta ahora en el proceso de atencién al usuario?

* ;Cuadl es la normatividad que se debe considerar para la creacion del modelo de
atencion al usuario?

* ;Cuando se debe entregar el primer documento del manual para revision?

* ;Qué se debe incluir en el informe de gestidn de relacidon con el usuario?



