cODIGO: ET-CO-FT-001
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CENTRO ORIENTE EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO FECHA: 2022-05-27
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. ,
T e FORMATO ACTA DE REUNION
FECHA - HORA HORA
ANO/MES/DIA NOMBRE DE LA REUNION INICIO FINAL
2023-08-17 Asistencia técnica Asociacion de Usuarios NAUHSANCLA 2:00 PM 4:30 PM
Proceso, area que lidera la reunion Nombre de quien elabora el acta
Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano Leidy Johana Fuya Munevar

1.

Objetivo de la reunion:

Desarrollar proceso de capacitacion a la Asociacion de Usuarios NAUHSANCLA.

2.

Temas a tratar:

orwdpPE

6.

Derecho y deber de la semana-Subred CO
Delegacion Consejo de Seguridad Social en Salud
Presentacion nuevo profesional de Participacion
Presentacion Estrategia Servimos con el Corazon- VVolamos por el Servicio
Socializacion de:
e Indicador PQRS
e Indicador de Satisfaccion
e Acciones de mejora Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
Cronograma vacunacion canina y felina Subred CO-Agosto

3.

Desarrollo:

Se realiza convocatoria a los integrantes de la Asociacion de Usuarios NAUHSANCLA de forma
presencial en el auditorio del Hospital Santa Clara, con el fin de desarrollar proceso de asistencia
técnica a los integrantes de la Asociaciéon de Usuarios, por parte de la profesional Leidy Fuya se
realiza presentacion de la agenda para la jornada:

1.

2.

Bienvenida

Registro de asistencia

Derecho y deber de la semana-Subred CO

Delegacion Consejo de Seguridad Social en Salud

Presentacion nuevo profesional de Participacion

Presentacion Estrategia Servimos con el Corazon- VVolamos por el Servicio
Socializacion de:

e Indicador PQRS

e Indicador de Satisfaccion

8. Acciones de mejora Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano
9. Cronograma vacunacion canina y felina Subred CO-agosto

NookrwnpE

Presentada la agenda para la jornada, se brinda la bienvenida a los usuarios asistentes a las
jornada.

Se realiza el llamado a lista y el registro de asistencia:

APELLIDOS Y NOMBRES | ASISTENCIA

Myriam Amparo]Alonso  [Nifio Ausente

.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
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Elizabeth Ardila Ausente
Jorge Roberto  [Aragon  |Cardozo [Presente
Lidia Maria Cruz Roa Presente
Sandra Janet Bohorquez|Daza Ausente
Nubia Bonilla |Delgado |Ausente
Amparo Acosta  [Penagos  [Presente
Carlos Julio Covaleda |Aragon |Ausente
Federico Gonzalez |Ramirez [Ausente
Henry Gustavo |Gonzélez |Marquez |Presente
Flor Ligia Gordon  |Gaona Ausente
Efrain de JesUs [Saavedra |Cardozo [Ausente
Claudio Hernan |[Méndez |Sandoval [Ausente
Lilia Maria Monje Pérez Ausente
Martha Elena  |[Moreno |Corredor [Presente
Blanca Cecilia |[Nufiez Diaz Ausente
Roque Nieto Presente
Maria Emma  |[Romero |De Boyac|Presente
Antonio de JesUs|Ruiz Guillen  |Ausente
Josué Soto Suarez Ausente

3. Como es habitual la profesional de Participacion Social Leidy, informa a la Asociacion de
Usuarios respecto al Derecho y Deber de la semana que se viene socializando en salas de
espera, ademas del punto del decalogo de humanizacion:

s& Derecho y Deber de la semana de la Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente
ESE:

& Derecho 16. Elegir libremente el médico o profesional de la salud que prestara los servicios que
requiera y con los recursos disponibles

& Deber 2. Ser respetuoso, cordial y solidario con el personal de la unidad de prestacién de
servicios de salud, los demas usuarios y sus acompariantes.

(Y DECALOGO DE HUMANIZACION: Establecemos los horarios de visita de acuerdo a las
necesidades de los usuarios y sus preferencias, con prelacion a nifios, adultos mayores, pacientes
obstétricas y en condiciones criticas

.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

\_. Centro Oriente E.S.E. ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.
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4. Como invitados a la reunion acomparia la Dra. Aleyder Rodriguez de la Secretaria Distrital
de Salud, quien invita a la NAUHSANCLA a la convocatoria adelantada por la Direccion
de Participacion Social para la eleccion de los delegados de las Asociaciones de Usuarios
del Distrito a la conformacion de la terna para la participacion en el Consejo de Seguridad
Social en Salud de Bogota.

031000 ¥ Transectorialidad

DESTINO: ASOCIACION DE USUARIOS NAUHSANCLA
Asociacion de Usuarios NAUHSANCLA, - -

TIPO DE Comunicaciones oficiales

Sefior DOCUMENTO:
ASOC|AC|ON DE USUARIOS ASUNTO: ASUNTO: Convocatoria a Eleccién de Tema de

Candidatos para la designacién del Representante
NAUHSANCLA . de las Asoclaciones de Usuarios al Consejo Distrital
Asociacion de Usuarios NAUHSANCLA de Seguridad Social en Salud
antoniornp@hotmail.com
Bogota D.C.

ASUNTO: Convocatoria a Eleccion de Terna de Candidatos para la designacion del
Representante de las Asociaciones de Usuarios al Consejo Distrital de Seguridad
Social en Salud.

Respetados sefiores.

En el marco del Decreto 112 de 2002, el cual define la conformacion del Consejo
Distrital de Seguridad Social en Salud de Bogota, la Direccién de Participacion
Social, Gestidn Territorial y Transectorialidad de la Secretaria Distrital de Salud se
permite convocar a 3 delegados de |a Junta Directiva o Comité Coordinador, en
representacion de las Asociaciones de Usuarios, al proceso de Eleccion de los
Candidatos para la conformacién de la terna que sera presentada a la Alcaldesa
Mayor, con el fin de que éste designe el representante de las Asociaciones de
Usuarios al Consejo Distrital de Seguridad Social en Salud.

Para dicha eleccion, la Ultima semana de Agosto de 2023, la Oficina de Participacion
Comunitaria de las Subredes Integradas de Servicios de Salud, las Empresas
Administradoras de Planes de Beneficios EAPB o las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud IPS enviaran a la Gestora Institucional de la Direccidon de
Participacion Social de la SDS los candidatos de las Asociaciones de Usuarios
postulados para la eleccion de la terna el dia de la Asamblea.

En la Asamblea de Eleccion de la Terna para designar el Representante de las
Asociaciones de Usuarios al Consejo Distrital de Seguridad Social en Salud cada
Asociacion de Usuarios tendra derecho a un voto y esta programada asi:

Fecha. Lunes, 4 de Septiembre de 2023
Hora: 2:00 pm a 4:30 pm
Lugar: Auditorio Hemocentro — Cuarto Piso — Secretaria Distrital de Salud

Se indica que, por cada Asociacion de Usuarios se puede delegar un candidato para ser
elegido en esta asamblea; por parte de la NAUHSANCLA los usuarios asistentes indican
no deseas participar en el proceso de eleccidn, realizar la revision para participar en la
eleccion de los candidatos de las demas asociaciones.

5. Continuando se informa a la Asociacion en bisqueda del fortalecimiento del proceso de

B
.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
L -

. Centro Oriente E.S.E.
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Participacion Comunitaria de la Subred CO, se contrato al profesional Exenover Vargas,
quien estara brindando asistencia técnica especialmente a los escenarios de Control Social.

Socializacién Estrategia Servimos con el Corazon, se informa que, desde la Oficina de
Participacion se viene trabajando actividades en salas de espera en promocion de la
atencion de los usuarios, para este mes de agosto, con el pretexto del mes de las cometas, el
equipo invita a los usuarios a la elaboracién de una cometa en papel, mientras comparte los
valores institucionales de la Subred CO; de acuerdo a lo anterior se invita a la Asociacion
de Usuarios a participar todos los miércoles del mes de agosto y los dias del taller
pedagdgico para el despliegue de la estrategia de manera articulada.

/ A\

En agosto volamos por el servicio La Subred eleva la Justicia: Actto con
imparcialidad garantizando los derechos

se rvim coosn de las personas, con equidad, igualdad
e'@ﬂ’aZGH y sin discriminacion.

7. La profesional de Participacion Leidy, de acuerdo a los compromisos de la presentacion de

acciones de mejora por parte de la Oficina, se realiza la socializaciéon de indicadores de
satisfaccién del usuario y PQRS.

B
.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
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PQRS GENERALIDADES
ABRIL - MAYO JUNIO 2022 / 2023
TOTAL I TRIM.
TIPOLOGIAS TOTAL | TRIM. 2022 2023
RECLAMO 603 750 =
DP PARTICULAR 351 370
QUEJA 147 218
mespn ABRIL Mavo | Junio TOTAL FELICITACION 177 138
SOL INFO 37 16
DP GENERAL 16 21
ATENCIONES 359.127 374.651 362.090 1.095.868 ST 17 20
PQRS a11 572 552 1.535 SUGERENCIAS 2 1
DENUNCIAS 2 1
TASA 1.1 15 1.5 14 TOTAL 1352 1535

FUENTE: Archivo BTE. Oficina de participacion comunitaria y servicio al ciudedano

SubredCOMasCercaDeTi

PQRS PARTICIPACION DE LAS TIPOLOGIAS
ABRIL - MAYO —JUNIO 2022 / 2023

RECLAMOS EN SERVICIOS - 2022- 603

43,6% PARTICIPACION EN EL TOTAL DE RECLAMOS EN SERVICIOS - 2023- 750

LAS PQRS 49%
ABRIL | MAYO ' JUNIO | TOTAL %
NBOIRTORIGS NG SERVICIO ABRIL _|MAYO |JUNIO [Total % —
PORTUNIDAD DE CITAS [
LS 2 + 210 + 270 + 24,8% 1 AMBULATORIOS NO OPORTUNIDAD
CITAS MEDICAS (Call center) 104 134 147 385 51,3%
25 10 10 45 7,5%
AMBULATORIOS NO OPORTUNIDAD
MBULATORIOS MEDICINA CITAS MEDICAS (Presencial[ 42 44 9 95 12,7%
0 | 13 | 1 | e | 73% |
7 12 12 31 5,1% ADMINISTRATIVA 2 6 24 32 4,3% {
7 9 9 25 4,1% PROGRAMACION CX 9 11 11 31 4,1%

FUENTE: Archivo BTE. Oficins de participacion comunitaris y servicio sl ciudadano

SubredCOMasCercaDeTi

i
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PQRS PARTICIPACION DE LAS TIPOLOGIAS

ABRIL - MAYO JUNIO 2022 / 2023

QUEJAS EN SERVICIOS 2022- 147 QUEJAS
11% PARTICIPACION EN EL TOTAL . 149,
DE LAS PQRS QUEJAS EN SERVICIOS - 2023- 14%
cl0 ABRIL | MAYO Lumo TOTAL %
BULATORIOS MEDICINA SERVICIO ABRIL | MAYO | JUNIO | Total % =
PECIALIZADA 8 12 | 4 | 24 | 163% AMBULATORIOS MEDICINA
ESPECIALIZADA 12 11 6 29 13,3%
CTURACION 8 9 4 21 14,3%
HOSPITALIZACION ENFERMERIA 7 9 9 25 11,5%
z 2 & 13 8,8% VIGILANCIA 2 4 17 23 10,6%
ERVICIO AL CIUDADANO . 3 3 13 8,8% AMBULATORIOS C.EXT 5 1 4 20 9,2%
LOSPITAUZACION ENFERMERIA 5 3 1] 9 6,1% EACTURBCION g 4 b 16 7.3%

FUENTE: Archivo BTE. Oficina de participacién comunitaria y servicio sl ciudadano

SubredCOMasCercaDeTi

PQRS PARTICIPACION DE LAS TIPOLOGIAS

ABRIL — MAYO JUNIO 2022 / 2023

FELICITACIONES EN SERVICIOS 2022- 177

3% PAR“C'PAC'%'B% EL TOTAL DE LAS FELICITACIONES EN SERVICIOS 2023- 138
9%

SERVICIO ABRIL | MAYO |JUNIO |Total | % SERVICIO ABRIL | MAYO | JUNIO | Total % [
TODO EL PERSONAL 22 | 28 | 18 | 68 | 384 TODO EL PERSONAL 4 24 11 39 28,3% -
SERVICIO AL CIUDADANO 16 4 3 23 | 13,0 SERVICIO AL CIUDADANO 3 10 17 30 21,7%
AMBULATORIOS MEDICINA AMBULATORIOS MEDICINA
ESPECIALIZADA 14 2 3 19 | 10,7 | ESPECIALIZADA 4 12 3 19 13,8%
HOSPITALIZACION ENFERMERIA 7 6 1 14 7,9 FARMACIA 0 7 5 12 8,7%
FARMACIA 4 4 2 10 5,6 AMBULATORIOS C.EXT 1 3 2 6 4,3%
VIGILANCIA 2 4 1 7 4,0 COMPLEMENTARIOS 2 1 3 6 A.3%

FUENTE: Archivo BTE. Oficina de participacion comunitaria y servicio sl ciudsdano

SubredCOMasCercaDeTi

T
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PQRS SUBRED CENTRO ORIENTE
MARZO - ABRIL - MAYO 2023

OPORTUNIDAD DE LA RESPUESTA

Requerimientos cerrados
Mes enp Op % Inoportunos % rz‘a::':h
sDas !

MARZO 2023 600 587 97.8% 13 2.2% 82
ABRIL 2023 410 407 99.3% 3 0.7% 7.7
MAYO 2023 579 576 99.5% 3 0.5% 7.8
Total, Trimestre 1589 1570 | 98,9% 19 11% 8.0

PROCESO ] MARZO ABRIL MAYO TOTAL
TH 1 1
555 ENF | 1 1
/ADMINISTRATIVA 1 1 2
/AMBULATORIOS 4 4
DESARROLLO INSTITUCIONAL | 1 1 2
COMPLEMENTARIOS ‘ 4 4
FINANCIERA | 1 1
GESTION DEL CONOCIMIENTO 1 1
VIGILANCIA SANITARIA ‘ 2 1 3
ToTAL | 13 3 3 19

FUENTE: Archivo BTE. Oficina de participacién comunitaria y servicio sl ciudadano
SubredCOMasCercaDeTi

SATISFACCION DEL USUARIO 2ok
ABRIL -MAYO — JUNIO 2022 / 2023 o)
— | — A 00 o
o &
(2 52
"um"’ A
SERVICIO C.EXTERNA Il TRM 2023
Rt % %SATISFACCION | C. EXTERNA |HOSPITALZACION [URGENCIAS
CAPCALTANIRA o I TRIMESTRE2022|  98% 97% 9«:4
CAPS CRIFCALES e I TRIMESTRE2023| __ 8% 57% 1%
CAPS DIANA TURBAY 100%
CAPS OLAYA 98% SERVICIO URGENCIAS Il TRM 2023
CARS PERSEVERANCIN o smcno:‘s::;smcnou lITRM,Z‘OZS e = ——
CAPS PRIMERO DE MAYO 97% CAPS CHRCAES S CAPS CHIRCALES 9%
T T - e—
IHES ORGE ELIECER CAPS SAMPER MENDOZA 96% . _ o
UMHES MATERNO INFANTIL 99% UMHES JORGE ELIECER GAITAN 100% 3&::2 Js(zi‘GBELEALSlECER GAITAN 19(:’6
UMHES SAN BLAS 90% UMHES MATERNO INFANTIL 96% VHES SANTA CLAR —
UMHES SANTA CLARA 93% ONESSAN BUAS oA
UMHES VICTORIA 98% UMHES SANTA CLARA o6% C':’: SAMPER MAENDOZA 93
USS ALPES _ 100% UNMHES VICTORIA 9% MHES VICTOR) 87%
USS ANTONIO NARINO 100% o = CAPS DIANATURBAY 3
USS BELLO HORIZONTE 100% Total 9%
USS CANDELARIA 97% . .
FUENTE: Archivo encuestas de Oficina de y servicio sl ciudadano
USS CRUCES 97%
USS LACHES 98%
USS LIBERTADORES 100%
USS SAN JORGE 99% . .
= e SubredCOMasCercaDeTi

8. Para ir cerrando los puntos de la agenda se presentan las acciones para el mejoramiento
continuo de la prestacion de los servicios de los usuarios de la Subred.

2

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
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ACCIONES DE MEJORAMIENTO

SOCIALIZACION CON REFERENTES Y LIDERES Y SOLICITUD DE PLAN DE MEJORAMIENTO (APOYO DE CALIDAD)
TE AGENDO TU CITA: IMAGENES DIAGNOSTICAS- JULIO SALUD MENTAL

RETO CERO FILAS

AGENTES SATELITES- CONTAC CENTER

TRABAJO SOCIAL: UBICACION EN SERVICIOS. TURNOS NOCHE Y PROYECCION AGOSTO CUBRIMIENTO 24
HORAS URGENCIAS PARA SUBRED (SANTACLARAY VICTORIA 7A1/1A7DELAV-FDSY FESTIVOS

DESDE EL EJE DE HUMANIZACION APOYO PROCESOS CON QUEJAS (PSICOLOGOS INTERVIENEN QUEJAS /ATUS
GESTION DE USUARIOS EN LISTA DE ESPERA PRESENCIAL Y PQRS CAPITAL SALUD-SNS

SEGUIMIENTO DEL INDICADOR DE OPORTUNIDAD DE LA RESPUESTA DESDE LA DIRECCION DE CALIDAD DE LA
SECRETARIA GENERAL DE LAALCALDIA MAYOR

FUENTE: Archivo BTE. Oficina de participacién comunitaria y servicio al ciudsdano

SubredCOMasCercaDeTi

Acciones de Mejoramiento

Educacion ciudadana para el manejo de digiturnos.
+ Estrategia telefonica para la aplicacion de encuesta de satisfaccion

» Cabinas telefonicas de contacto con contac center.

» Diseno y coordinacion para avanzar en el menu informativo del PBX.
+ Participacion de la Subred para la medicion del IDSC- Veeduria D.

» Donaciones para los pacientes en abandono.

SubredCOMasCercaDeTi

9. De acuerdo a las acciones promocion desarrolladas por salud publica, se presenta los
cronogramas para este mes de jornadas de vacunacion canina y felina.

| ]
.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Centro Oriente E.S.E.
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Se da cierre a la jornada, por parte de los asistentes se agradece por la informacion presentada.

4. Compromisos Establecidos y Responsables

Qué Quién Cuando Observaciones
Tarea o Actividad Responsable Fecha limite | Si | No
Reunién mensual NAUHSANCLA Septiembre X

REGISTRO FOTOGRAFICO

-
| ."‘)
.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
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