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Fecha Lugar Hora Acta N°
31/07/2024 MEET Inicio: 4pm Fin: 5pm 7

Asunto de la reunion: Teleconferencia

No requiere firma. Adjuntar captura
COMITE DE USUARIOS VALLE COMFENALCO de pantalla de la reunién vy

s S 9.0 4 Si

Miercoles, 31 julio * 2:30 - 4:30pm I X | asistencia en el desarrollo de la
Zona horaria: America/Bogota reunién
Informacién para unirse a la reunién de Google Meet ) _
Vinculo a la videollamada: https://meet.google.com/kos-oijv-fuu No: | x | Reduiere firma.

*Nota: Utilice el formato digital de acta de reunidon >> Formulario Acta de Reunién

] Cargo: COORDINADORA Firma: e
Responsable: LINA MARIA PARRA DE SERVICIO CLIENTE - ._‘3‘_1 +3-
Asistentes
Para registrar la asistencia utilice el enlace >> Asistencia

SAIRA PALENCIA ANALISTA DE SAC EVIDENCIA FOTOGRAFICA
ANDRES PALACIOS COORDINADOR EYC EVIDENCIA FOTOGRAFICA

COORDINADORA
STEFFANNY ROPERO NACIONAL DE COMPRAS EVIDENCIA FOTOGRAFICA

E INVENTARIO

COORDINADORA DE
LISVE HOYOS TERAPIAS NACIONAL EVIDENCIA FOTOGRAFICA
NELSON SANCHEZ FAMILIAR EVIDENCIA FOTOGRAFICA
LEYDY SANCHEZ FAMILIAR EVIDENCIA FOTOGRAFICA

Agenda de la reunion

= 2 PO

Compromisos

Saludo a los participantes del comité.
Conformacion de comité de usuarios
Quejas y solicitudes de los usuarios del comité.

Desarrollo

Medicina y Terapias Domiciliarias - MTD



https://forms.gle/RP6bdN92YR1GHYEYA
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdwLmrxFljcZ-56vdk0Gsr1cbvr5bevoTxSIaBbZseTGYHTrg/viewform
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Se da la bienvenida a los usuarios informa que se hara nuevamente el acta de conformacion de comité de usuarios de
Comfenalco valle, donde sera nuevamente integrada la sefiora Nelly Meneses, se hara acercamiento con la sefiora
Martha Mufoz con el fin de que sea posible su asistencia a los comités o el envio de la carta por parte de ella que no
desea ser parte del comité.

La sefiora Leydy realiza su intervencion sobre el objetivo que se debe tener con las terapias, puesto que el personal de
auditoria a realizado ajuste es varios pacientes de los cuales se han quejado por los grupos.

El personal de auditoria define el plan de manejo, segun la condicion médica del paciente y el objetivo de la terapia
estd enfocado en la necesidad del paciente.

Informa que al paciente 1005832439 Juan Manuelle Velasquez Gutiérrez no le estan llegando las historia clinicas de
manera automatica.
Capacitacion en Participacion Social

Con el objetivo de fortalecer la cultura organizacional y fomentar el compromiso comunitario, se realizé una capacitacion
dirigida a nuestros colaboradores sobre Participacion Social.
Durante la jornada, se abordaron temas relacionados con la importancia de la inclusion, el trabajo en equipo, la
corresponsabilidad ciudadana.

Esta actividad permitid generar espacios de reflexion y aprendizaje, reafirmando el compromiso de la institucion con el
bienestar social y el desarrollo integral de la comunidad.

PARTICIPACION
SOCIAL
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Se socializ6 el propdsito institucional de MTD, enfocado en ofrecer servicios de alta calidad que generen bienestar a los
pacientes y sus familias, consolidandose como el mejor aliado de los clientes.




Nuestro Propgdsito
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Se presento la estrategia de comunicacion con los usuarios, destacando los canales disponibles para la atencién de quejas,
reclamos, solicitudes, sugerencias y felicitaciones: linea Unica de atencion telefdnica, chat via WhatsApp y correos
electrdnicos institucionales. Ademas, se informd sobre la atencion presencial en oficinas en caso de no obtener respuesta
por dichos medios, con horarios de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m.

N4
COMUNICATE CON NOSOTROS

Apreciado usuario en el caso de
Llamanos presentarse

sugerencia o felicitacion,

i A alguna queja, reclame, solicitud '
recuerda seguir los sigusentes pasos:

Escribenos

mtdom.com

La entidad dispone de los siguientes medios de contacto para la atencién de usuarios:

Lineas telefonicas: +57 (1) 333 0533

Chat WhatsApp: +57 320 303 1009

Correo electronico: contacto@mtdcolombia.com

Horarios de atencion:

Lunes a viernes: 8:00 am — 5:00 pm

Sabados: 8:00 am — 12:00 m

En caso de no obtener respuesta inmediata por cualquiera de los canales, se recomienda remitir la comunicacion por escrito
al correo oficial.

Los usuarios podran presentar quejas, reclamos, solicitudes, sugerencias o felicitaciones siguiendo los canales mencionados.
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COMO INSTAURAR UNA PQRS

1. CUENTENOS COMO PODEMOS MEJORAR

« PETICION: Solicitud que presenta el usuario con e fin de requerr intervencion

para oblener pronta resolucion en un asunto de interés o acerca de una

informacion o consulta relacionada con 3 gestion de la entidad ‘
« QUEJA- Manifestacion de protesta, censura, descontento o mconformidad en

refacion con una conducta que considera imegular de uno o vanos funcionanos

en desamolio de sus funciones o la entdad ‘
« RECLAMO: Es & derecho gque tene toda persona de exigr, rewindicar o

demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la

prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solictud
« SUGERENCIA: Es la manfestacion de una idea o propuesta para mejorar el

servicio 0 |a gestion de la entdad

¢Como instaurar una PQRs?
Se explican los diferentes mecanismos que tienen los usuarios para manifestar sus inquietudes o aportes frente a la gestion
de una entidad:

Peticion: Solicitud del usuario para obtener pronta resolucion sobre un asunto de interés o informacion relacionada con la
entidad.

Queja: Manifestacion de inconformidad frente a la conducta de un funcionario o la entidad en el desarrollo de sus funciones.
Reclamo: Exigencia del usuario para encontrar solucién a la prestacién indebida de un servicio o falta de atencién de una
solicitud.

Sugerencia: Propuesta o idea del usuario para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.
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Usted puede mstaurar una PQRS por medio del
BUZON ELECTRONICO DE PQRS o cuaiquiera de ios
canales de atencion manfestando toda situacion que
usted considers relevante, puede cComMUNICarse
tele®onicaments, escrbimos mediante un  comreo
elecronico o interponer su PQRS en la ventaniia de
atencion.

Para acceder al buzdn electronico de PQRS, escanea
con k3 camara de tu celular este codigo QR Acceda a la
camara de su celular y enfoque el codigo, sin tomar &a
foto, espere un momento y luego seleccione fa opaion en
la pantalla.
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mitdom.com

Se informo a los asistentes sobre el procedimiento para instaurar una PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias).
Estas pueden realizarse a través del buzon electronico de PQRS, canales de atencidn, via telefdnica, correo electrénico o
directamente en la ventanilla de atencién.

Asimismo, se indicd que se puede acceder al buzdn electrénico escaneando con la camara del celular el cédigo QR
proporcionado, el cual redirige automaticamente a la plataforma para registrar la solicitud.
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ASOCIACION DE USUARIOS

¢QUE ES LA ASOACION DE USUARIOS?

7 ¢CUALES SON LA FUNCIONES DEL COMITE?
Es una agrupacion de afiiados del
régimen contributivo y subsidiado,

« Brindar asesoria a los usuarios que requieren
del Sistema General de Seguridad

prestacion de servicos de salud

Social en Salud, que tenen derecho « Recbr y atender cualquier PQRS

3 utiizar unos servicios de salud, de + Ofrecer informacion Acerca de NUevos SETVIcios en
acuerdo con su sistema de afiliacion, fa institucidn ‘
que velaran por la calidad del « Desamollar estrategas que mejores |a atencion a

servicio y la defensa del usuario los pacentes orentadas en la seguridad del

paciente

« Garantizar los espacios de partcipacion
cudadana

+ Desamrollar campafias que ayuden a mejorar la
atencidn al clente

mEd mitdom.com

La Asociacién de Usuarios esta conformada por afiliados del régimen contributivo y subsidiado del Sistema General de
Seguridad Social en Salud, quienes tienen derecho a utilizar los servicios de salud y velar por la calidad de estos, asi como
la defensa del usuario.

Funciones principales del comité:

IAsesorar a los usuarios en la prestacion de servicios de salud.

Recibir y atender PQRS.

Informar sobre nuevos servicios.

Desarrollar estrategias para mejorar la atencién y seguridad del paciente.
Garantizar espacios de participacion ciudadana.

Promover campaias para mejorar la atencion al cliente.

N 4
SIAU

#QUE ES SIAU? PARA GUE SE HA CREADO EL SIAU EN WTD?

Para brindar informacion y orentacion al usuario
en lo relacionado a la atencion en sakud.

» Para sclucionar o intereenir en casos de
insatisfaccion de los wsuarios. El grado de .
insatisfaccion se mide mediante encuestas, donde

El Sisterna de Informacion, SIAU, es una
iniciativa  gerencial disefiada por &
Ministeric de Salud para fortalecer la
calidad de los senvicios, la cual tiene

como punto de partida ka informacion gue
proporcionan los usuarios en peticiones
como (guejas, redamos o sugerencias),
sobre la prestacidn de los servicios que

el usuaric expresa el grado de satisfaccion con
respects a bos senvicios que recibe [10%).

» Para rechir quejas, reclamos o sugerencias a

través ded formulario especialmente disefiado para

brinda la IPS. acion y Atencion al Uswario este fpo de soliciudes. Algunas gqusjas o

peficiones son de solucion nmediata. otras
requeriran de un framite y de un reporte final, el
cual se le explicara al wsuario.

mitdom.cam

MEa

El Sistema de Informacién y Atencién al Usuario (SIAU) es una estrategia del Ministerio de Salud para fortalecer la calidad
de los servicios mediante la recopilacion y gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones relacionadas|
con la atencion en salud.

El SIAU en MTD se cred con los siguientes propdsitos:

Brindar informacion y orientacion al usuario en temas de atencion en salud.

Solucionar o intervenir en casos de insatisfaccion del usuario, midiendo el grado de satisfaccion mediante encuestas (se
requiere un minimo del 10%).

Recibir quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones a través de formularios establecidos. Algunas solicitudes se resuelven
de inmediato y otras requieren tramite o] reporte formal.




DERECHOS DE LOS USUARIOS.

* Suministrar informacion verdadera y oportuna zobre
zu identficacion y estado de salud.

* Cuidsr y usar de manera responsable y racional loz
recursos de la IPS.

* Seguir el plan de tratamiento ordenado junto con las
instrucciones dadas.

* Cuidar su zalud e inchuir 8 su grupo familiar de forma

active 2n el tratamie ars zu recuperacion. '
* Ewvitar conflictos con otros usuarioz o con s IPS, en el
procesza de atendion.
» Cancelsr zegin corresponds copagos y cuctas
maderadoras.
* Cumplir con laz normas y horarios estadlecidos por la
IPs.

tren of detet o
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Derechos de los Usuarios
Se socializaron los derechos y deberes de los usuarios frente a la atencion en salud, destacando la importancia de suministrar,
informacion veraz, cuidar y usar racionalmente los recursos, seguir el plan de tratamiento, participar activamente en la
recuperacion, evitar conflictos, cancelar copagos y cumplir normas y horarios establecidos por la IPS.
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DEBERES DE LOS USUARIOS.

* Redbir stancign segurs, humana y digna, sin ningdn tipo
de discriminacion.
* Redbir informacicn clara y aportuna sobre el perzonel
que= lo atendera, su estado de salud y todo lo
relacionado con su atencion. ‘
= Autorizary tomas decisiones sobre su proceso de
atencian medica.
* Dera conocer las quejas, reclsmaos, sugerencias y &
reCioeT respoesie. ‘

¥

* Tener privacided en la stencion y confidencialidad an |s
infarmacicn.

= Solicitar una sagunda oginion.

* Redbir spoyo espirituel segin sus ceencies.

= Redbir manejo adecusds del dolar

* Redbir informacion sabre coberturas de |a seguridad
sooal y costos de los servicios.

midom.com

Deberes de los Usuarios
Se socializaron los deberes de los usuarios en la atencion en salud, destacando: recibir atencién digna y sin discriminacidn,
acceso a informacidn clara sobre el personal y su proceso de atencion, autorizacion y decisiones sobre su tratamiento,
derecho a quejas y respuestas, confidencialidad de la informacidn, solicitud de segunda opinién, apoyo espiritual segin
creencias, manejo adecuado del dolor y acceso a informacion sobre seguridad social y servicios

EVIDENCIA FOTOGRAFICA




Seguridad Pacients

ANDRES PALACIOS

3446 pm, COMITE DE USUARIOS VALLE CO..
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YUDY ROPERO

LISVE HOYOS

Jonaca Lopez | SAIRA PALENCIA
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Elaborado por: Nombre del cargo

Revisado por: Nombre del cargo

Aprobado por: Nombre del cargo

Medicina y Terapias Domiciliarias - MTD
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Soguriced Paclente Johana Lopes
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LUSYE HOYOS

254 pm COMITE DE USUARIOS VALLE CO,
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ANDRES PALACIOS SARA PALENCIA
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Préxima reunion Fecha:

agosto 2024 Hora: Jornada en la tarde

Compromisos

Compromiso / Tarea Responsable Fecha

No se dejan compromisos puesto que dentro del

o . L N/A N/A

comite se da la orientacion de cada caso
7 reli £ {
Acta elaborada por: Saira Mayerly Palencia Valbuena
Cargo: Analista de SAC Firma
Elaborado por: Nombre del cargo Revisado por: Nombre del cargo Aprobado por: Nombre del cargo




