Republica de Colombia

Departamento del Valle del Cauca
Alcaldia Municipal de Palmira
SUBSECRETARIA DE PLANEACION Y
ADMINISTRACION

Alcaldia de Palmira

Nit.: 891.380.007-3 ACTA DE REUNION

TRD 2024-190.1.2.212

REVISON PROCESO APERTURA DE Fecha: 29/09/2024
Tema: BUZONES SUGERENCIAS EPS DE LA . ,

GENTE Hora Inicial: 8:30 AM
Lugar: OFICINA EPS DE LA GENTE Hora Final: 10:30 AM
Participantes: PAOLA ANDREA PATINO — CLAUDIA SALAZAR - VANESSA FERNANDEZ.

1. ORDEN DEL DIiA
1.1. Saludo de los participantes de la visita.
1.2 Seguimiento de los PQRS encontrados en los buzones de sugerencia en el mes en curso

2. DESARROLLO DEL ORDEN DEL DiA

2.1 La reunion entre Vanessa Fernandez — Contratista de la secretaria de salud, Claudia Salazar -
gestora de contratos y Paola Andrea Patifio — servicio al cliente PQRS tuvo como objetivo socializar
el procedimiento de apertura de buzones en la entidad. Este proceso es crucial para recepcionar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de los usuarios.

El procedimiento de apertura de buzones de la entidad incluye:

* Apertura del buzén: Se realiza todos los dias en los Puntos de Atencion al Usuario, con registro y
acta de apertura.

* Revision y clasificacidn: Se evalua y gestiona el contenido de los formatos de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y/o felicitaciones.

* Tramite y respuesta: Se da respuesta de fondo y oportuna de acuerdo a la normatividad vigente.
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Paola Andrea Patifio — Servicio al cliente de PQRS, me present6 el software de la EPS DE LA GENTE,
disefiado para gestionar y realizar seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS). Este sistema esta parametrizado para categorizar y monitorear PQRS por entidad de salud.

Adicionalmente, solicité a Paola la trazabilidad de PQRS seleccionados aleatoriamente
correspondientes a los dias 03,06 Y 27 de septiembre de 2024. Los resultados demostraron cierre
satisfactorio de estos PQRS.

SEGUIMIENTO PQRS EPS DE LA GENTE
FECHA PORS NOMBRE USUARIO PQRS FECHA RESPUESTA STATUS
3/09/2024  |EIMER CEDERO VERA NO ENTREGA DE MEDICAMIENTO 8/10/2024 CERRADA
3/09/2024 | MIRIAM MURILLO NO ENTREGA DE MEDICAMIENTO 8/10/2024 CERRADA
6/09/2024  |LUZ FABIOLA ORTIZ NO ENTREGA DE MEDICAMIENTO 28/10/2024 CERRADA
27/09/2024 | WILMER ALBERTO GARCIA MAL AGENDAMIENTO TOMA DE EXAMENES 3/10/2024 CERRADA
17/09/2024  |ALLANA CICERY NO ENTREGA DE MEDICAMIENTO PENDIENTE PENDIENTE

*Se evidencio una PQRS del dia 17 de septiembre el cual no se ha dado respuesta. Se hara
seguimiento en la proxima visita. *
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3. RESUMEN DE COMPROMISOS
N° Tema / Actividad Responsable Fecha .de
cumplimiento
Una vez finalizada la visita se envia PAOLA ANDREA 20/10/2024
consolidado donde se evidencie la PATINO
1 | trazabilidad de los PQRS seleccionados al
correo del funcionario de la secretaria de
salud
2 | Seguimiento a las PQRS en proceso. VANESSA FERNANDEZ 05/11/2024
3 | Programacion proxima visita VANESSA FERNANDEZ 05/11/2024

4. Conclusiones y varios

Se evidencia un buen proceso en la respuesta a las PQRS recibidas.

Leida la presente acta se somete a consideracion y es aprobada por los asistentes, en constancia de

lo anterior suscriben el acta.
Ohon BNDIER QD Rsggeied \J@ 4

Nombre: PAOLA ANDREA PATINO Nombre: Vanessa Fernandez.
Cargo: Servicio al cliente PQRS. Cargo: Contratista profesional

Proyecté: Vanessa Fernandez — Profesional
Revisd:  Marly Silva — Subsecretaria de Planeacion y Administracion
Aprobd:  Marly Silva - Subsecretaria de Planeacion y Administracion
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