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FECHA REALIZACION 27 de Enero 2024 HORA INICIO | 10:10 AM HORA FIN 10:50 AM
CAPACITACION: X REUNION: COMITE:
LUGAR | ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: Derechos y Deberes de los Usuarios
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES | CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

Siendo las 10:10 de la manana del dia 27 de enero del 2024, como coordinador del servicio de informacion y
atencion al usuario se da inicio a la capacitacion con los clientes externo, donde se les brinda capacitacion en

derechos y deberes de los usuarios.

A continuacion, se prosigue a explicar cudles son las funciones o servicios del area SIAU.

# [os servicios de la oficina de SIAU son el grupo de procesos de diversa indole que tiene como comun
denominador satisfacer las necesidades individuales familiares sociales y comunitarias de los usuarios

agregando valores a la atencidn clinica suministrada.

Donde se les brindan sus derechos al momento de ser participe en la atencion en alguno de los servicios

de atencion en salud que brinda la ESE; Ana Silvia Maldonado Jiménez de ellos encontramos:

«» Elegir libremente al médico y en general a los profesionales de la salud.

+« Disfrutar de una comunicacién plena y clara con el médico.

«+ A recibir un trato respetando sus creencias y costumbres, asi como las opiniones personales que tenga
sobre su enfermedad.

% Todos los informes de las historias clinicas sean tratados de manera confidencial y secreta.

+« Derecho a que le presten durante todo el proceso de su enfermedad la mejor asistencia medica posible.
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A revisar y recibir explicaciones acerca de los costos por los servicios obtenidos.

A recibir o rechazar apoyo espiritual, cualquiera que sea el culto o religioso que profese.

Derecho a que le respete su voluntad de participacion o no, en investigaciones siempre y cuando se
haya enterado de sus objetivos.

A conocer el diagnostico de su enfermedad, tratamiento y pronostico.

A que se le respete su voluntad de donar 0 no sus 6rganos para que estos sean trasplantados a otros
enfermos.

Derecho a morir dignamente que se le respete su voluntad de permitir que el proceso de muerte siga

su curso normal en la fase terminal de su enfermedad.

Se prosigue a explicar que, asi como usuarios tienen algunos derechos lo cuales se pueden exigir, también se

tienen deberes los cuales como institucién pueden exigirselos a ellos, los cuales serian:

O
0‘0

Solicitar todos los servicios a que tienen derecho en forma respetuosa, Cortez y amable.

En forma completa, correcta, adecuada y veraz comunicar todo lo referente a su necesidad de salud y
requisitos administrativos dirigiéndose siempre en buenos términos.

Tratar respetuosamente a todas las personas, aunque existan diferencias de creencias, criterios y
costumbres incluyendo los de tipo religioso y espiritual.

Procurar el cuidado integral de su salud y la de su comunidad.

Informar oportunamente cualquier cambio en su condicion de salud y si entiende el tratamiento y
conducta a seguir.

Solicitar en forma respetuosa y clara explicaciones sobre el tratamiento prondstico y posibles
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complicaciones de su enfermedad.

Solicitar de forma atenta y amable sobre costos de servicios prestados o a prestar.

Solicitar de forma clara, respetuosa y oportuna la manifestacion de su voluntad para participar o no en
investigaciones de salud y cuando se trate de donacion de 6rganos.

Colaborar con el buen trato y cuidado de todos los elementos que la institucion proporciona para su
tratamiento y permanencia en ella.

Afiliarse al sistema general de seguridad social en salud.

Facilitar el pago y pagar cuando le corresponda las cotizaciones y pagos obligatorios.

Cumplir las normas reglamentos he instrucciones de la institucién y profesionales que le prestan
atencion en salud.

Tratar con dignidad al personal humano que lo atiende y respetar la intimidad de los demas pacientes.

Expresar por escrito su voluntad de no aceptar algun tratamiento o procedimiento

Posteriormente se prosigue a informar que a parte de esos deberes que se deben cumplir también se tienen

unas normas disefiadas por el sistema de VIGILANCIA EN SEGURIDAD el cual tiene como objetivo generar

un ambiente saludable para cada uno de quienes se encuentran el a institucién tanto empleados como

usuarios; las cuales son:

Rk Kk R

No fumar.
No ingresar armas.
No traer mascotas.

No pasar por lugares restringidos.
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Se les agradece la atencion prestada y para complementar se les entrega un folleto para mas claridad sobre

el tema.

Anexo firmas de participantes.
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Julian David Solorzano Ramirez
Asistente SIAU
COMPROMISOS
ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacion al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
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FECHA REALIZACION 23 de Febrero 2024 HORA INICIO | 11:00A.M | HORA FIN 11:40 AM
CAPACITACION: X REUNION: COMITE:
LUGAR | ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: BUZON DE SUGERENCIAS, TIEMPOS DE RESPUESTA, Y MEDIOS PARA RADICAR UNA PQRSF
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES | CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

En la fecha indicada, se llevo a cabo una sesion de capacitacion dirigida a los usuarios de la ESE
Ana Silvia Maldonado Jiménez liderada por la auxiliar Ana Maria Gamboa en coordinacion con
el SIAU, con el objetivo de instruirlos sobre el manejo del buzén de sugerencias y las
caracteristicas del proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
(PQRSF). La capacitacion también abordd los tiempos de respuesta estipulados en la
CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 DE 2023, denominada “Términos para Resolver
los Reclamos en Salud y Nueva Clasificacion de Motivos™.

Desarrollo de la Capacitacion:

La sesion inicid con una calida bienvenida a los participantes y una breve introduccion sobre la
importancia de conocer y utilizar adecuadamente los canales de comunicacion y participacion
disponibles en la ESE. Se abordaron los siguientes puntos clave:

1. Manejo del Buzon de PQRSF:

o Se explicéd detalladamente el procedimiento para la correcta utilizacion del buzon
de PQRSF, enfatizando la importancia de este medio para expresar las necesidades,
sugerencias y quejas de los usuarios.

o Los asistentes recibieron una guia paso a paso sobre como redactar y presentar una
PQRSF, destacando los aspectos mas importantes a considerar para asegurar una
comunicacion clara y efectiva.

2. Proceso de PQRSF:

o Se describieron las etapas del proceso de gestion de una PQRSF desde su recepcion
hasta la resolucion final. Esto incluy6 la revision inicial, la clasificacion del tipo de
solicitud, el analisis por parte del personal competente, y la respuesta al usuario.

o Se enfatizé la importancia de proporcionar informacién completa y precisa para
facilitar una resolucion rapida y adecuada de las solicitudes.
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3. Tiempos de Respuesta:

o Se presentdé la CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 DE 2023, la cual
establece los términos y tiempos para resolver los reclamos en salud y la nueva
clasificacion de motivos.

o Se detallaron los plazos especificos que la ESE debe cumplir para responder a las
diferentes categorias de PQRSF, asegurando a los usuarios que sus solicitudes seran
atendidas dentro de estos tiempos establecidos.

4. Nuevos Canales de Radicacion de PQRSF:

o Se inform¢ a los asistentes que pueden radicar sus PQRSF utilizando el médulo que
los remitira al canal de WhatsApp habilitado por la linea SIAU, proporcionando
una manera rapida y conveniente de presentar sus solicitudes.

o Asimismo, se comunicO que los usuarios también tienen la opcidn de acudir
directamente a la oficina del area SIAU para radicar sus PQRSF de manera
presencial.

Objetivos de la Capacitacion:

« Incentivar el Uso del Buzon: Fomentar el uso activo del buzon de PQRSF entre los
usuarios, motivandolos a expresar sus necesidades, inquietudes y sugerencias.

« Educacion: Proporcionar informacion clara y detallada sobre el proceso de gestion de
PQRSF vy los tiempos de respuesta, para que los usuarios conozcan sus derechos y los
procedimientos a seguir.

« Facilitar el Acceso: Informar sobre los nuevos canales de radicacion de PQRSF,
asegurando que los usuarios dispongan de multiples opciones para presentar sus
solicitudes de manera comoda y eficiente.

Conclusiones:

La capacitacion fue bien recibida por los asistentes, quienes manifestaron su interés y
agradecimiento por la informacion proporcionada. Los participantes reconocieron la importancia
de utilizar estos canales de comunicacion para mejorar la calidad del servicio y asegurar que sus
necesidades sean atendidas.
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Compromisos:

1. Seguimiento: Realizar sesiones de seguimiento para evaluar la eficacia del manejo del

buzoén de PQRSF.

2. Capacitaciones Futuras: Programar futuras capacitaciones sobre temas relacionado con
la atencion al usuario y otros servicios de la ESE.

Firma de los Asistentes:

Los asistentes firmaron una hoja de registro confirmando su participacion en la capacitacion.

Firma del Responsable:

Julidn David Solorzano Ramirez
Coordinador SIAU
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacién al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
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FECHA REALIZACION 22 de Marzo 2024 HORA INICIO | 02:40PM | HORAFIN | 03:20PM
CAPACITACION: | x | REUNION: [ | COMITE:
LUGAR ‘ ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: HORARIOS Y LINEAS DE ATENCION.
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES ‘ CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

En la fecha mencionada, se llevd a cabo una sesion de capacitacion dirigida a los usuarios de la
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez; en cabeza del coordinador del area SIAU Julian David
Soldérzano Ramirez. La capacitacion tuvo como objetivo principal informar a los asistentes sobre
los horarios y lineas de atencion disponibles, asi como presentar las nuevas funcionalidades del
area de Servicios de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU).

Desarrollo de la Capacitacion:

La sesion inicié con una bienvenida a los participantes y una breve introduccion sobre la
importancia de estar informados acerca de los horarios y lineas de atencion disponibles en la
ESE. A continuacién, se abordaron los siguientes puntos clave:

1. Horarios de Atencion:

o Se detallaron los horarios de atencion de las distintas areas de la ESE, incluyendo
consultas meédicas, urgencias, laboratorio, y otras especialidades.

o Se resalto la importancia de respetar los horarios establecidos para asegurar una
atencion eficiente y evitar tiempos de espera innecesarios.

2. Lineas de Atencion:

o Se presentaron las lineas telefonicas y otros canales de comunicacion disponibles
para los usuarios, incluyendo el nimero de contacto para emergencias y consultas
generales.

o Se invitd a los usuarios a hacer uso de estas lineas para resolver sus inquietudes y
obtener informacion sobre los servicios ofrecidos.

3. Nuevas Funcionalidades del Area SIAU:

o Se informd a los asistentes que el area de Servicios de Informacion y Atencion al
Usuario (SIAU) ha habilitado un nuevo canal de comunicacion a través de
WhatsApp.
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o Este canal permite a los usuarios redirigirse a modulos especificos para realizar
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), solicitudes,
agendamientos de citas y otros tramites.

o Se explico como utilizar esta herramienta y se enfatizé en la comodidad y rapidez
que ofrece para los usuarios.

4. Funciones del Area SIAU:

o Se proporcionaron indicaciones detalladas sobre las funciones del area SIAU,
destacando su rol en la recepcion y gestion de PQRSF vy otras solicitudes de los
usuarios.

o Se invito a los asistentes a presentar sus inconformidades a traves de los canales
habilitados, asegurandoles que sus comentarios seran valorados y atendidos con
prontitud.

Conclusiones:

La capacitacion fue bien recibida por los asistentes, quienes expresaron su agradecimiento por la
informacion proporcionada y mostraron interés en utilizar los nuevos canales de atencion. Se
destacd la necesidad de continuar con estas iniciativas informativas para asegurar que todos los
usuarios estén al tanto de las facilidades y servicios disponibles.

Compromisos:

1. Seguimiento: Realizar sesiones de seguimiento para evaluar la eficacia de los nuevos
canales de atencion.

2. Capacitaciones Futuras: Programar futuras capacitaciones sobre temas relacionados con
la atencion al usuario y otros servicios de la ESE.

Nota: Para fines de esta acta se anexa registro fotografico de la capacitacion en mencion.
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Firma de los Asistentes:

Los asistentes firmaron una hoja de registro confirmando su participacion en la capacitacion.

Anexo, documentos presentados a los usuarios

Firma del Responsable:

Julian David Sol6rzano Ramirez
Coordinador SIAU
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacion al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
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FECHA REALIZACION 20 de Abril 2024 HORA INICIO | 10:40PM | HORAFIN | 11:20PM
CAPACITACION: X REUNION: COMITE:
LUGAR | ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: IMPORTANCIA DEL PROGRAMA PAI Y EDUCACION EN VACUNACION
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES | CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

1. Introduccion

En el marco de las politicas de salud publica y con el objetivo de fortalecer la educacion en salud,
se llevo a cabo una capacitacion dirigida a los usuarios de la ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez.
Esta actividad tuvo como tema central la "Importancia del Programa Ampliado de Inmunizacion
(PAI) y Educacion en Vacunacion". La capacitacion se realizo con el propdsito de informar,
sensibilizar y empoderar a la comunidad sobre la relevancia de las vacunas en la prevencion de
enfermedades.

2. Objetivos de la Capacitacion

Informar a los participantes sobre el Programa Ampliado de Inmunizacion (PAI) y su impacto
en la salud publica.

Sensibilizar a los usuarios sobre la importancia de mantener al dia el esquema de vacunacion.
Educar sobre los mitos y realidades relacionados con las vacunas.

Fomentar un ambiente participativo donde los asistentes pudieran expresar sus inquietudes y
preguntas.

3. Desarrollo de la Capacitacion
La capacitacion se estructurd en varias secciones, cada una abordando aspectos clave del tema:

3.1. Introduccion al PAI

Se inicid con una breve introduccion al Programa Ampliado de Inmunizacion (PAI), explicando
su creacion, objetivos y logros a nivel nacional e internacional. Se destaco que el PAI es un
programa que busca garantizar el acceso universal a las vacunas, contribuyendo asi a la reduccion
de enfermedades prevenibles por vacunacion.
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3.2. Importancia de las Vacunas

Se present6 informacion detallada sobre como las vacunas funcionan para proteger no solo a los
individuos, sino también a las comunidades mediante la inmunidad colectiva. Se discutieron
estadisticas que evidencian la disminucién en la incidencia de enfermedades como sarampion,
poliomielitis y rubéola gracias a programas efectivos de vacunacion.

3.3. Esquema Nacional de Vacunacion

Se reviso el esquema nacional de vacunacion, enfatizando las diferentes vacunas disponibles, sus
edades recomendadas para aplicacioén y las enfermedades que previenen. Se proporcionaron
folletos informativos que los asistentes pudieron llevar consigo para consultar posteriormente.

3.4. Mitos y Realidades sobre las Vacunas

Un segmento importante fue dedicado a desmentir mitos comunes acerca de las vacunas, tales
como su relacion con autismo o efectos secundarios graves. Se presentaron evidencias cientificas
que respaldan la seguridad y eficacia de las vacunas.

3.5. Espacio para Preguntas y Respuestas

Al finalizar la presentacion, se abrié un espacio para preguntas donde los asistentes pudieron
expresar sus dudas e inquietudes respecto al tema tratado. Este didlogo fue fundamental para
aclarar conceptos y fomentar un entendimiento mas profundo sobre la importancia del PAI.

4. Conclusiones

La capacitacion concluyd con un resumen sobre los puntos mas relevantes tratados durante el
encuentro, reafirmando el compromiso tanto del personal sanitario como de los usuarios en
promover una cultura de prevencion mediante la vacunacion.

Se hizo hincapié en que cada individuo tiene un papel crucial en este proceso; al estar informados
y actualizados respecto a sus esquemas vacunales, contribuyen no solo a su propia salud, sino

también a la salud colectiva.

5. Compromisos Adquiridos
Los participantes se comprometieron a:

Mantenerse informados sobre su estado vacuna.
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Promover entre familiares y amigos la importancia del PAI

Asistir regularmente a controles médicos para asegurar que todos los miembros del hogar estén
al dia con sus vacunas.

Sin mdas asuntos que tratar, se dio por finalizada la capacitacion agradeciendo a todos los
presentes por su participacidn activa e interés en mejorar su salud y bienestar comunitario.

Firmas:

Nota: Para fines de esta acta se anexa registro fotografico de la capacitacion en mencion.

Firma de los Asistentes:

Los asistentes firmaron una hoja de registro confirmando su participacion en la capacitacion.

Firma del Responsable:

Julian David Solorzano Ramirez
Coordinador SIAU
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacion al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
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FECHA REALIZACION 24 de mayo 2024 HORA INICIO | 09:00 AM HORA FIN 09:40 AM
CAPACITACION: X REUNION: COMITE:
LUGAR \ ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: IMPORTANCIA DE LA SALUD MATERNA Y CANALES DE ATENCION.
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: COORDINADOR SIAU
PARTICIPANTES \ CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

En la fecha mencionada, se llevd a cabo una sesion de capacitacion dirigida a los usuarios de la
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez; en especial a usuarias maternas. La capacitacion abordé el
tema de salud materna, un aspecto crucial para el bienestar de la comunidad y la salud pablica.

Desarrollo de la Capacitacion:

La sesion fue liderada por el Auxiliar de Enfermeria, Dielber Andrés Garcia Ramirez y la
psicologa Luz Rocio Blanco Paloma, quien ofrecio una charla detallada sobre la importancia de
la salud materna; capacitacion que fue abordada de manera grupal e individual en areas de la
institucion. Durante la charla, se abordaron varios aspectos esenciales, tales como:

. Laimportancia de los cuidados prenatales y postnatales.

« Précticas recomendadas para una gestacion saludable.

. Laidentificacién temprana de posibles complicaciones.

. Larelevancia de una nutricion adecuada durante el embarazo.

Para complementar la informacion proporcionada, se presentd un video corto que reforzd los
puntos clave de la charla. Este recurso audiovisual sirvio para ilustrar de manera practica y
accesible los conceptos discutidos, logrando captar la atencion de los participantes y fomentando
una mayor comprension del tema; finalizando la capacitacion se dio a conocer a los usuarios que
en la institucion se cuenta con canales de atencion tales como WhatsApp, Facebook, Pagina web
y también se cuenta con un buzén de sugerencias por el cual ellos pueden depositar PQRSF; las
cuales seran resueltas en los tiempos que estipula la ley.
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JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ Yudy Lorena Garcia Jennifer Nobles L Marzo 2021




CODIGO TH-FO03

EMPRESA SOCIAL DE ESTADO ACTA DE CAPACITACION

) CLIENTE EXTERNO FECHA MARZO 2021
e e L

COLOMBIA HUILA

Objetivos de la Capacitacion:

1. Concienciacion: Fomentar la conciencia sobre la importancia de la salud materna entre
los usuarios de la ESE.

2. Educacién: Proporcionar informacidn precisa y Gtil que permita a las madres y futuras
madres cuidar de su salud de manera adecuada.

3. Prevencidén: Incentivar practicas de prevenciéon y cuidado que reduzcan los riesgos
asociados al embarazo y al parto.

Conclusiones:

La capacitacion fue bien recibida por los asistentes, quienes manifestaron su interés y
agradecimiento por la informacion proporcionada. Se destacé la necesidad de continuar con estas
Iniciativas educativas para asegurar una comunidad informada y saludable.

Compromisos:

1. Seguimiento: Realizar sesiones de seguimiento para evaluar la implementacion de las
practicas recomendadas.

2. Capacitaciones Futuras: Programar futuras capacitaciones sobre temas relacionados con
la salud materna y otros aspectos de salud publica.

Nota: Para fines de esta acta se anexa registro fotografico de la capacitacion en mencién.

\
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Firma de los Asistentes:

Los asistentes firmaron una hoja de registro confirmando su participacion en la capacitacion.

Firma del Responsable que liderd:

Dielber Andrés Garcia Ramirez
Auxiliar de Enfermeria
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez

COMPROMISOS

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacion al cliente Externo Siau A diario.
Elaboro Reviso Aprobé Fecha Aprobacién
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FECHA REALIZACION 28 de Junio 2024 HORA INICIO | 10:00PM | HORAFIN | 10:30 PM
CAPACITACION: X REUNION: COMITE:
LUGAR ‘ ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.

TEMA: IMPORTANCIA DE ASISTIR CON REGULARIDAD AL ODONTOLOGO.

PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ

CARGO: ASISTENTE SIAU

PARTICIPANTES ‘ CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

En la fecha mencionada, se realizo una sesion de capacitacion dirigida a los usuarios de la ESE
Ana Silvia Maldonado Jiménez, enfocada en la importancia de asistir regularmente al
odontologo. La capacitacion tuvo como objetivo principal concienciar a los asistentes sobre la
relevancia del cuidado bucal y la prevencién de enfermedades dentales; la cual se desarrollé en
direccion del coordinador SIAU y orientada por la higienista Viviana Hernandez.

Desarrollo de la Capacitacion:

La sesion comenzd con una cordial bienvenida a todos los participantes y una breve introduccion
sobre el impacto de la salud bucal en el bienestar general de una persona. A continuacion, se
abordaron los siguientes temas clave:

1. Importancia de la Salud Bucal:

e Se explicd que la salud bucal no solo afecta la boca, sino también la salud general del
cuerpo, ya que muchas enfermedades sistémicas pueden manifestarse primero en la

cavidad oral.

e Se destaco la importancia de mantener una rutina diaria de higiene bucal, que incluya el
cepillado regular, el uso de hilo dental y enjuague bucal.

2. Beneficios de Asistir Regularmente al Odontélogo:

e Se subrayd que las visitas periddicas al odontologo son esenciales para la prevencion de
caries, enfermedades de las encias y otras afecciones dentales. Estas visitas permiten
detectar problemas en etapas tempranas y recibir el tratamiento adecuado.
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Se discutieron los beneficios de realizar limpiezas dentales profesionales, las cuales
ayudan a mantener la salud de las encias y prevenir la acumulacién de placa y sarro.
Prevencion de Enfermedades Bucales:

Se proporciono informacion sobre las enfermedades bucales mas comunes, como la caries
dental, la gingivitis y la periodontitis, explicando coOmo pueden prevenirse con una
adecuada higiene bucal y visitas regulares al odontélogo.

Se hizo hincapié en la relacion entre la salud bucal y otras condiciones de salud, como las
enfermedades cardiacas y la diabetes, demostrando la importancia de un cuidado integral.

Mitos y Realidades sobre la Odontologia:

Se abordaron algunos mitos comunes relacionados con la odontologia, desmitificando
creencias erroneas sobre los tratamientos dentales y la importancia de la atencion
profesional.

Se alenté a los usuarios a no postergar las visitas al odontdélogo por miedo o
desinformacién, y a considerar estas visitas como una parte fundamental de su rutina de
salud.

Objetivos de la Capacitacion:

1.

2.

3.

Concienciacion: Aumentar la conciencia sobre la importancia de la salud bucal y la
necesidad de asistir regularmente al odontologo.

Educacion Preventiva: Proporcionar informacion practica sobre como prevenir
enfermedades dentales a través de habitos de higiene adecuados y visitas periddicas al
odontologo.

Empoderamiento: Empoderar a los usuarios para que tomen decisiones informadas sobre
su salud bucal y reconozcan la importancia de la atencion dental profesional.

Conclusiones:

La capacitacion fue bien recibida por los asistentes, quienes expresaron su interés en aplicar las
recomendaciones proporcionadas. Se destaco la importancia de continuar con estas actividades
educativas para asegurar que todos los usuarios comprendan el valor de la prevencién y el
cuidado bucal.
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Compromisos:

Seguimiento: Realizar un seguimiento para evaluar si los usuarios estan incorporando las visitas
regulares al odontélogo en su rutina de salud.

Capacitaciones Futuras: Programar futuras capacitaciones sobre temas relacionados con la salud
bucal y otros aspectos clave de la atencion médica.

Nota: Para fines de esta acta se anexa registro fotografico de la capacitacion en mencion

Firma de los Asistentes:

Los asistentes firmaron una hoja de registro confirmando su participacion en la capacitacion.

Firma del Responsable:

Julian David Solérzano Ramirez
Coordinador SIAU
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez

ACCION RESPONSABLE PLAZO
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Capacitacion al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
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FECHA REALIZACION 26 de Julio 2024 HORA INICIO | 10:10 AM HORA FIN 10:50 AM
CAPACITACION: X REUNION: COMITE:
LUGAR \ ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: Que es el area SIAU
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

El dia 26 del mes julio de 2024, en la ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez se realizé capacitacion con
usuarios de la ESE destinado a concientizar sobre la importancia, labor y servicios del Sistema de
Atencion a los Usuarios (SIAU). El objetivo de esta formacion es concienciar a los participantes sobre
la utilidad del sistema y fomentar su correcto uso para garantizar una mejor interaccion entre
usuarios y la entidad.

Realizacion de la capacitacion:

El curso comienza introduciendo los principales usos del Sistema de Atencion al Usuario (SIAU) y la
importancia de establecer canales de comunicacion efectivos entre los usuarios y las instituciones
meédicas. Durante la capacitacion se cubrieron los siguientes temas clave:

1.
La definicion y propésito de SIAU:

Se explica que el sistema SIAU tiene como objetivo brindar asistencia oportuna, clara y transparente
a los usuarios de servicios de salud. Su funcion principal es facilitar solicitudes, quejas, peticiones,
sugerencias, Felicitaciones (PQRSF) y todas las demas preguntas relacionadas con la prestacion de
servicios.

Es necesario enfatizar que el sistema esta disenado para brindar a los usuarios informacion,
asesoramiento y apoyo adecuados en todos los aspectos relacionados con su atencion en la
institucion.

Mision de SIAU:

La mision de SIAU es garantizar que los usuarios de ESE reciban una atencion humana y de calidad,
que se respeten sus derechos y se atiendan eficazmente sus inquietudes, mejorando asi
continuamente los servicios prestados.

2 Funciones principales de SIAU:

Gestion del PQRSF (consultas, quejas, quejas, sugerencias y felicitaciones):

Informar a los usuarios que SIAU es responsable de recibir y gestionar el PQRSF, asegurando que
cada elemento sea manejado de manera oportuna y procesal. Determinado por las normas aplicables.
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Se ha comunicado la posibilidad de presentar un PQRSF tanto de forma presencial en las
instalaciones de la ESE como de forma digital, incluso mediante el acceso a través del recién activado
canal de WhatsApp.

Consejos:

SIAU proporciona a los usuarios instrucciones sobre: servicios disponibles, Derechos y
responsabilidades del usuario, asi como los procedimientos administrativos y asistenciales que
deben seguir para obtener atencion sanitaria.

Se presta especial atencion al asesoramiento prestado por el SIAU en los casos de insatisfaccion con
el servicio, lo que ayuda a canalizar adecuadamente las quejas y garantizar que se toman las medidas
correctoras necesarias.

Seguimiento de solicitudes:

Recalcar que una de las funciones mas importantes del SIAU es el seguimiento adecuado de todas
las solicitudes, desde la recepcion hasta la decision final, informando a los usuarios del estado de su
solicitud. Aplicar en cada etapa del proceso.

3. Proceso de envio y tiempo de respuesta

Envio PQRSF:

Detalla como los usuarios pueden enviar un reclamo a través de SIAU. Se destacan los diversos
meétodos disponibles, entre ellos:

Atencion personalizada en la oficina del SIAU dentro de la ESE.

Envia tu solicitud a través del modulo digital que redirige al canal de WhatsApp habilitado para
admisiones del PQRSF.

Llamadas telefonicas y atencion institucional.

Tiempos de respuesta:

Explico que los tiempos de respuesta para diversas solicitudes se rigen por el Aviso Externo
2023151000000010-5 de 2023, que establece plazos especificos para atender declaraciones de salud
y nuevas clasificaciones de motivos.

Enfasis

4. Los tiempos de respuesta varian segun la naturaleza de la solicitud, pero SIAU intentara notificar
al usuario el estado de su solicitud. La importancia de utilizar activamente SIAU.

Fomentar el uso del SIAU:

Se incentiva a los usuarios a utilizar el SIAU como canal para expresar necesidades, inquietudes o
inconformidades, contribuyendo asi a mejorar la calidad de los servicios que brinda la institucion.
Se explico que el uso activo de SIAU no solo beneficia a los usuarios individuales, sino que también
permite a ESE identificar areas de mejora y trabajar para implementar soluciones efectivas.
Objetivos de Aprendizaje:

Concienciacion y Educacion: Incrementar el conocimiento de los usuarios sobre la existencia,
funcionalidad y utilidad del Sistema de Atencion al Usuario (SIAU).
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Fomentar el uso de SIAU: Fomentar el uso del sistema como un medio eficaz para gestionar
consultas, quejas, solicitudes y sugerencias, y fomentar relaciones abiertas y cooperativas entre
usuarios e instituciones.

Mejorar la calidad del servicio: Fortalecer las capacidades de respuesta de ESE a través de SIAU y
promocionar al usuario Participar activamente en la mejora continua del servicio.

Conclusion:

La formacién fue bien recibida por los usuarios. Obtuvieron una comprension mas profunda del
funcionamiento de SIAU y su importancia en el proceso de atencion médica. Se enfatizo la
importancia de seguir promoviendo el uso del sistema para asegurar una comunicaciéon efectiva entre
usuarios e instituciones.

Fifma de responsable:

Los participantes firmaron el formulario de solicitud confirmando su participacién en la capacitacion.

COMPROMISOS

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacién al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
Elaboro Reviso Aprobd Fecha Aprobacién
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FECHA REALIZACION 30 de agosto 2024 HORA INICIO | 09:00 AM HORA FIN 09:40 AM
CAPACITACION: X REUNION: COMITE:
LUGAR \ ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: Manejo del buzdn de sugerencias
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

El dia 30 de agosto de 2024; siendo las 09:00 de la manana en las instalaciones de la ESE Ana Silvia
Maldonado Jiménez, se llevé a cabo una capacitacion con usuarios clientes externo de la institucion,
en la cual se les brinda informaciéon sobre manejo del buzoén de sugerencias, funcionamiento, formas
para radicar una PQRSF, y tiempos de respuesta.

Anexo a este documento se encontrara folleto presentado a Usuarios:

Una vez entregado el folleto se les empieza a explicar que en la ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez,
se cuenta con un buzon ubicado en el area de consulta externa en el cual ellos pueden radicar,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones; ya sean de los profesionales del area el
servicio en general o la institucion.

Seguido a esto se procede a explicar que el buzon de sugerencias sera aperturado los dias sabados,
entre las 8 a.m y las 11: 30 a.m, en la cual para la apertura se solicita la compania de un testigo el
cual firmara el acta de apertura y cierre del buzén de sugerencias; De igual manera se da explicacion
sobre los términos de respuesta explicando de la siguiente manera

*Reclamo de riesgo simple: tendra un tiempo maximo de respuesta de setenta y dos (72)
horas.

Insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para
la vida, la integridad del usuario, afectacion a poblacion vulnerable, ni cause gran impacto en el
sector.

*Reclamo de riesgo priorizado: tendra un tiempo maximo de respuesta de cuarenta y ocho
horas (48) horas.

Reclamo que involucra algin riesgo para la integridad de las personas o que afecte a poblaciones
vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad Social en Salud o el Sector
Salud.

*Reclamo de riesgo vital: tendra un tiempo maximo de respuesta de veinticuatro (24) horas.

Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la persona; puede
tratarse de un usuario cuya condicion clinica representa un riesgo vital, o que en caso de no recibir
atencion inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u o6rgano; o que refiere
presentar un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacion usado; o manifiesta una
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condicion en salud que de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un
rapido deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte.

*Peticiones generales:

Las peticiones generales, es decir aquellas que contienen solicitudes de informacion y/o no estan
relacionadas con la garantia del acceso a los servicios de salud, ni con la atencion o prestacion de
servicios de salud y por tanto no tienen aplicacion del articulo 20 de la Ley 1437 de 2011, sustituido
por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, se resolveran de conformidad con los términos de la citada
Ley:

a) Peticiones generales: quince (15) dias habiles.

b) Solicitudes de informacion: diez (10) dias habiles.

c) Copias: dentro de los tres (3) dias habiles — Si las copias son de historias clinicas o de examenes y
se requieran para una consulta o urgencia, seran catalogados como reclamos.

Posterior con folleto en mano se procede a explicar cada uno de los puntos relacionados en el mismo;
del cual al terminar los usuarios refieren haber entendido y comprendido mas sobre el tema del uso
del buzén de sugerencias y se comprometieron a dar uso del mismo en caso de presentar alguna
inconsistencia con los servicios prestados

J uh’a’?lj;j_\:ia_saﬁ)r_ze?ﬁg Ramirez

Asistente SIAU

COMPROMISOS

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacién al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
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FECHA REALIZACION 27 de septiembre 2024 HORA INICIO | 09:10 AM HORA FIN 90:40 AM
CAPACITACION: X REUNION: COMITE:
LUGAR \ ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: Horarios, lineas de atencidn y asignacion de citas
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

El dia 27 de septiembre nos reunimos en la ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez, con usuarios que
se encontraban en espera de ser atendidos por los diferentes servicios para brindar capacitacion en
los horarios, lineas de atencion de los diferentes servicios y asignacion de citas; el cual fue abordado
como se muestra a continuacion:

1. Presentacion del coordinador SIAU, y breve explicacion de cual es la funciéon del SIAU.

2. Distribucion de folletos o volante con la informacion de los horarios de atencion y lineas de
atencion.

3. Explicacion de funcion de cada linea telefonica.

4. Explicacion de los horarios de atencion.

5. Despedida y cierre

ABORDAJE:

Presentacion del coordinador SIAU, y breve explicacion de cual es la funcion del SIAU.

Siendo las 09:10 de la manana del dia 27 de septiembre de 2024; se da inicio a capacitacién con
usuarios que se encuentran en la sala de espera para brindar informacion relevantes a horarios y
lineas de atencion, en donde como coordinador SIAU se da la bienvenida a quienes se encuentran en
el servicio y se explica que el SIAU es el sistema de informacion y atencion al usuarios en
disponibilidad como apoyo a los usuarios para llevar a cabo los distintos tramites de PQRSF que se
desarrollen al interior de la institucion y con finde tener un medio de comunicacion entre usuario e
institucion; el cual estara en disponibilidad una vez sea requerido ya sea de manera presencial o
virtual.

Distribucion de folletos o volante con la informacion de los horarios de atencion y lineas de
atencion.
Se procede a brindar folletos con los horarios y lineas de atencion, que se anexan en este documento:

Explicacion de funcion de cada linea telefonica.
Se brinda la siguiente informacion sobre la funcién de cada una de las lineas de atencion:

e Linea Materna: Esta linea se brinda en busqueda de una atencion preferencial de las
personas en estado de gestacion; con fin de reducir la morbilidad materna en nuestra
comunidad doblemente colombiana; por la cual se podran gestionar citas preferenciales a
maternas, informacion de proceso de ruta materna y gestion de informacion con citas
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programadas siendo esta linea bilateral en cuanto a informacién debido a que se llamara para
brindar estas informaciones o se reciben en caso del usuario requerirlo.

Linea de Vida (Psicoldgica): esta linea de vida esta diseflada y creada con fin de brindar
apoyo Psicologico inmediato por la modalidad de tele consulta, siendo esta atendida las 24
HRS del dia.

Linea Urgencias: esta linea se implementa bajo la necesidad de atender servicios de urgencia
brindando una linea directa con el servicio para que se informe del caso y solicitud de que se
brinde el servicio; al igual que la linea Psicoléogica tiene una atencion den 24HRS.

Linea de asignacion de citas: La linea de asignacion de citas esta disenada para que los
usuarios con dificultada de traslado al centro de atencion tengan la flexibilidad de solicitar
citas en caso de requerir los servicios y se maneja bajo los siguientes horarios:

Martes a Jueves 08:00 A .M a 12:00 M

Viernes 08:00 A.M a 01:00 P.M

Linea SIAU (WhatsApp): Esta linea esta disefhada de manera mas amplia y general por la cual
los usuarios podran expresar sus PQRSF, solicitud de agendamiento de citas, Informacion
general y cualquier tramite que sea de interés del usuario brindando comunicacién con las
areas administrativas y asistenciales.

Explicacion de los horarios de atencion.
Se explica como funcionan los horarios de atencion brindados en los folletos en donde los usuarios
dicen comprender.

Posterior a esto se da cierre a la seccion de capacitacion en la cual se expresa fue productiva y
entendida; se informa que dichos folletos seran colgados en las carteleras informativas de la
institucion y en los canales virtuales como Facebook, y web por lo cual se anexa evidencia.

Fifma del responsable:

Los participantes firmaron el formulario de solicitud confirmando su participacion en la capacitacion.

COMPROMISOS

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacion al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
Elaboro Reviso Aprobd Fecha Aprobacion
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FECHA REALIZACION 25 de octubre 2024 HORA INICIO | 10:40AM | HORAFIN | 11:10 AM
CAPACITACION: | x | REUNION: [ | COMITE:
LUGAR ‘ ESE ANA SILVIA MALDONADO JIMENEZ.
TEMA: HORARIOS Y LINEAS DE ATENCION.
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES ‘ CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA

En la fecha mencionada, se llevo a cabo una sesion de capacitacion dirigida a los usuarios de la
Empresa Social del Estado (ESE) Ana Silvia Maldonado Jimenez, bajo la coordinacion del area
de Servicios de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU), liderada por el coordinador Julian
David Solérzano Ramirez. Dicha capacitacion tuvo como propoésito principal proporcionar
informacion detallada sobre los horarios de atencion, las lineas de contacto disponibles y las
nuevas funcionalidades implementadas en el area SIAU, con el fin de optimizar la experiencia
de los usuarios y mejorar la eficiencia en la prestacion de los servicios.

DESARROLLO DE LA CAPACITACION

La jornada inicié con una cordial bienvenida a los asistentes, resaltando la importancia de su
participacion en este tipo de espacios informativos. Posteriormente, se ofrecié una breve
introduccion acerca del papel fundamental que desempefia el area SIAU en la interaccidn entre
los usuarios y la institucion, enfatizando la relevancia de conocer los canales de comunicacion y
los horarios de atencion para facilitar el acceso a los servicios ofrecidos por la ESE. Durante la
sesion, se abordaron los siguientes aspectos clave:

1. HORARIOS DE ATENCION

« Se presentd una descripcion detallada de los horarios de funcionamiento de las distintas
areas de la ESE, incluyendo consultas medicas generales, especializadas, atencion en
urgencias, servicios de laboratorio clinico y otras especialidades medicas y
administrativas.

. Se enfatizd la importancia de respetar los horarios establecidos para garantizar una
atencion ordenada y eficiente, reduciendo asi los tiempos de espera y optimizando la
asignacion de recursos humanos Y fisicos.

Elaboro Reviso Aprobd Fecha Aprobacion
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2. LINEAS DE ATENCION

Se expusieron los diversos canales de comunicacién habilitados para la interaccion con los
usuarios, incluyendo las lineas telefonicas para consultas generales, asignacion de citas
médicas, atencion de emergencias y recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF).

Se promovid el uso responsable de estos medios de contacto para garantizar una
comunicacion agil y efectiva, evitando la congestion de los canales de atencion y
asegurando una respuesta oportuna a las solicitudes.

3. NUEVAS FUNCIONALIDADES DEL AREA SIAU

Se informa sobre la reciente implementacion de un canal de comunicacion via WhatsApp,
disefiado para mejorar la accesibilidad de los usuarios a los servicios de la ESE.

A través de este nuevo medio, los usuarios podran realizar consultas, gestionar citas
médicas, presentar PQRSF y realizar otros tramites administrativos sin necesidad de
desplazarse fisicamente a la entidad.

Se realizo una demostracion practica del uso de esta herramienta, destacando su facilidad
de uso, rapidez y la mejora en la experiencia del usuario.

4. FUNCIONES DEL AREA SIAU

Se brindd una explicacion detallada sobre las funciones y responsabilidades del &rea SIAU,
destacando su papel en la recepcion, anélisis y gestion de las PQRSF vy otras solicitudes
presentadas por los usuarios.

Se reiterd el compromiso de la institucion con la mejora continua de los servicios de
atencion al usuario, asegurando que todas las inquietudes y sugerencias sean escuchadas
y respondidas de manera eficiente.

Se incentivé a los participantes a utilizar los canales formales de comunicacion para
presentar sus inquietudes y sugerencias, asegurandoles que sus comentarios seran tomados
en cuenta para la optimizacion de los servicios.

CONCLUSIONES

La sesion de capacitacion tuvo una excelente acogida por parte de los asistentes, quienes
manifestaron su gratitud por la informacién proporcionada y mostraron interés en hacer uso de
las nuevas herramientas de atencion al usuario. Se destacé la importancia de continuar con este
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tipo de iniciativas para garantizar que todos los usuarios estén debidamente informados sobre los
servicios disponibles y los mecanismos de contacto con la ESE.

COMPROMISOS Y ACCIONES FUTURAS

1. Se establecera un plan de monitoreo para evaluar la efectividad
de los nuevos canales de atencion implementados, asegurando su adecuado
funcionamiento y realizando mejoras segun las necesidades de los usuarios.

2. Se programaran futuras sesiones de formacion sobre temas
relevantes para la comunidad usuaria, incluyendo mejoras en la atencion al paciente, uso
de herramientas digitales y optimizacién de los procesos administrativos.

3. Se reforzaran las estrategias de divulgacion de la
informacion sobre los horarios, lineas de atencion y nuevas funcionalidades para asegurar
que todos los usuarios tengan acceso a estos recursos de manera clara y oportuna.

Con estas acciones, la ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez reafirma su compromiso con la
mejora continua de los servicios de salud y atencion al usuario, promoviendo una interaccion
efectiva y satisfactoria entre la institucion y la comunidad.

Nota: Para fines de esta acta se anexa registro fotografico de la capacitacion en mencion.

Firma de los Asistentes:

Elaboro Reviso Aprobd Fecha Aprobacion

JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ Yudy Lorena Garcia Jennifer Nobles L Marzo 2021




EMPRESA SOCIAL DE ESTADO

) ANA SILVIA MALDONADO JMENEZ
NIT: 813.011.706 - 8
COLOMBILA HUILA

CODIGO TH-FO03
ACTA DE CAPACITACION |- MARZO 2021
CLIENTE EXTERNO
VERSION 0.3

Los asistentes firmaron una hoja de registro confirmando su participacion en la capacitacion.

Anexo, documentos presentados a los usuarios

Firma del Responsable: é Fw&_

Julian David Solérzano Ramirez
Coordinador SIAU
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacién al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
Elaboro Reviso Aprobd Fecha Aprobacién
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TEMA: DERECHO A UNA ATENCION AL USUARIO CON ENFOQUE DIFERENCIAL.
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DESARROLLO DEL TEMA

El dia 29 de noviembre de 2024; siendo las 09:00 AM, se llevé a cabo una sesion de charla de
capacitacion dirigida a los usuarios de la Empresa Social del Estado (ESE) Ana Silvia Maldonado
Jiménez que se encontraban reunidos por personal de la institucion en la casa cultural en jornada
de adulto mayor, bajo la coordinacion del area de Servicios de Informacién y Atencion al Usuario
(SIAU), liderada por el coordinador Julian David Solérzano Ramirez. Dicha capacitacion tuvo
como proposito principal informar a los asistentes sobre el derecho a una atencion al usuario con
enfoque diferencial, garantizando que los servicios de salud sean accesibles, equitativos y
adecuados a las diversas necesidades de la poblacion.

Desarrollo de la Capacitacion

La jornada inicié con una cordial bienvenida a los asistentes, resaltando la importancia de su
participacion en estos espacios informativos. Se ofrecido una introduccion sobre el enfoque
diferencial en la atencion al usuario, enfatizando que este modelo busca reconocer y responder a
las particularidades de grupos poblacionales con necesidades especificas, tales como personas en
situacion de discapacidad, comunidades étnicas, poblacion LGBTIQ+, adultos mayores, nifios y
nifias, entre otros. Durante la sesion, se abordaron los siguientes aspectos clave:

1. Derechos de los Usuarios con Enfoque Diferencial

- Se explicé el marco normativo que respalda la atencion con enfoque diferencial en el sector
salud.

- Se hizo énfasis en el derecho de los usuarios a recibir atencién humanizada, libre de
discriminacion y adaptada a sus condiciones particulares.

- Se reforzo la importancia de la confidencialidad, la accesibilidad y la eliminacion de barreras
en la prestacion de los servicios.

Elaboro Reviso Aprobd Fecha Aprobacion
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2. Estrategias para una Atencion Inclusiva

- Se presentaron las estrategias implementadas en la ESE para garantizar la accesibilidad de los
servicios de salud a todos los usuarios, sin distincion de condicion social, econdmica, cultural o
de identidad de género.

- Se destacaron las acciones adoptadas para mejorar la comunicacion con personas en situacion
de discapacidad, incluyendo el uso de intérpretes de lengua de sefias y material informativo en
braille.

- Se expusieron mecanismos de apoyo para comunidades étnicas, garantizando el respeto a sus
practicas culturales en el ambito de la salud.

3. Canales de Atencion al Usuario

- Se informaron las lineas de atencidn y los puntos de contacto habilitados para garantizar el
acceso a informacion y servicios de salud sin barreras.

- Se presento el canal de comunicacion via WhatsApp como una herramienta eficaz para la
gestion de consultas, asignacion de citas médicas y recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF).

- Se reitero el compromiso de la institucion en la mejora continua de estos canales para asegurar
una respuesta oportuna y eficaz a las necesidades de los usuarios.

Conclusiones

La sesion de capacitacion tuvo una excelente acogida por parte de los asistentes, quienes
manifestaron su gratitud por la informacién proporcionada y expresaron la necesidad de
continuar promoviendo el enfoque diferencial en la atencién al usuario. Se destaco la importancia
de sensibilizar al personal de salud y administrativo en la adopcion de practicas inclusivas y en
la eliminacion de barreras de acceso a los servicios.

Compromisos y Acciones Futuras

1. Seguimiento y Evaluacion: Se establecera un plan de monitoreo para evaluar la
implementacidn efectiva del enfoque diferencial en la prestacion de los servicios de salud.
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2. Capacitaciones Continuas: Se programaran futuras sesiones de formacién dirigidas tanto
a usuarios como al personal de la ESE, con el fin de fortalecer la atencion con enfoque
diferencial.

3. Optimizacion de la Comunicacién: Se reforzaran las estrategias de divulgacion de
informacidn sobre los derechos de los usuarios, asegurando que todos cuenten con los
recursos necesarios para acceder a una atencion de salud equitativa y digna.

Con estas acciones, la ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez reafirma su compromiso con la
prestacion de servicios de salud centrados en el usuario, garantizando el respeto por la diversidad
y promoviendo una atencion incluyente y de calidad.

Nota: Para fines de esta acta se anexa registro fotografico de la capacitacion en mencién

Firma de los Asistentes: Los asistentes firmaron una hoja de registro confirmando su
participacion en la capacitacion

Firma del Responsable:

Julian David Sol6rzano Ramirez
Coordinador SIAU
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacion al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
Elaboro Reviso Aprobd Fecha Aprobacién
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TEMA: CONTROL SOCIAL EN SALUD
PROFESIONAL RESPONSABLE: JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ CARGO: ASISTENTE SIAU
PARTICIPANTES \ CLIENTE EXTERNO.

DESARROLLO DEL TEMA
1. Introduccién

En cumplimiento de la normatividad vigente y con el proposito de garantizar la transparencia y
mejora continua en la prestacion de los servicios de salud, la Empresa Social del Estado (ESE)
Ana Silvia Maldonado Jiménez presenta el informe general de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) correspondiente a la vigencia 2024.

Este informe tiene como objetivo principal socializar los resultados obtenidos en la gestion de

PQRS, identificar areas de mejora y fortalecer los mecanismos de atencion y respuesta a los
usuarios.

2. Consolidado de PQRS Vigencia 2024
Durante la reunion se expusieron los informes trimestrales relacionados con la gestion de PQRS,
permitiendo a los asistentes conocer las tendencias y evolucion de las solicitudes presentadas por

los usuarios a lo largo del afio.

Se abordaron aspectos clave sobre la naturaleza de las solicitudes, las principales inquietudes de
los usuarios y las estrategias implementadas para mejorar la atencion y respuesta.

3. Analisis de la Gestion de PQRS
a) Canales de Recepcion
Se resaltd la importancia de contar con multiples canales de atencion, incluyendo atencién

presencial, linea telefonica, correo electronico, plataforma digital y buzén de sugerencias, para
garantizar un acceso oportuno y efectivo a los usuarios.
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b) Tematicas mas Frecuentes

Se discutieron las principales tematicas abordadas en las PQRS, entre ellas la oportunidad en la
asignacion de citas, la calidad de la atencion, la disponibilidad de informacion sobre servicios y
la infraestructura de las instalaciones.

4. Acciones de Mejora Implementadas

Como parte del compromiso de la ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez con la mejora continua,
se destacaron diversas estrategias implementadas para optimizar la gestion de PQRS, tales como:

e Fortalecimiento de los canales de comunicacion con los usuarios.

e Capacitaciones al personal asistencial en atencion y trato humanizado.

e Mejoras en la plataforma digital para facilitar la gestion de solicitudes.

e Monitoreo y seguimiento continuo a las PQRS recibidas para agilizar su resolucién.

5. Conclusiones y Compromisos

Mejora en los tiempos de respuesta: Se continuara trabajando en optimizar la eficiencia en la
gestion de PQRS.

e Fortalecimiento de la participacion ciudadana: Se promovera la participacion activa de
los usuarios en los procesos de mejora del servicio.

e Estrategias de divulgacion: Se implementardn campafias informativas para garantizar
que los usuarios conozcan sus derechos y los mecanismos de participacion.

e Seguimiento continuo: Se estableceran espacios de evaluacion periodica para analizar
avances y oportunidades de mejora.

6. Cierre de la Reunién
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El informe fue presentado y socializado con los asistentes, quienes manifestaron su interés en
continuar participando activamente en el proceso de control social y mejora de la calidad del
servicio. Se establecio un compromiso conjunto para evaluar de manera periodica los avances en

la gestion de PQRS.

Firma de los Asistentes:

Los asistentes firmaron una hoja de registro confirmando su participacion en la capacitacion.

Firma del Responsable:

Julian David Solérzano Ramirez
Coordinador SIAU
ESE Ana Silvia Maldonado Jiménez

ACCION RESPONSABLE PLAZO
Capacitacion al cliente Externo Siau, Calidad A diario.
Elaboro Reviso Aprobd Fecha Aprobacidén

JULIAN DAVID SOLORZANO RAMIREZ Yudy Lorena Garcia

Jennifer Nobles L
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