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: 2024-190.1.2.206

Tema: APERTURA DE BUZONES SUGERENCIAS Fecha: 01/10/2024

] NUEVA EPS - IPS VIVIR. Hora Inicial: 10:00 AM
Lugar: OFICINA NUEVA EPS -IPS VIVIR Hora Final: 11:30 AM
Participantes: JAMES DIAZ - VANESSA FERNANDEZ. -

1. ORDEN DEL DiA

1.1. Saludo de los participantes de la visita.

1.2. Apertura de buzones de sugerencias de las siguientes areas de LA NUEVA EPS - IPS VIVIR.
1.3 Seguimiento de los PQRS encontrados en los buzones de sugerencia en el mes en curso

2. DESARROLLO DEL ORDEN DEL DIiA

2.1 A las 10:30 AM el contratista profesional del area de participacion de la secretaria de Salud de
Palmira Vanessa Fernandez se reuni6 con el lider del SIAU James Diaz de la NUEVA EPS - IPS
VIVIR con el fin de socializar como es el procedimiento de la apertura de buzones en la entidad.

En compafia del lider de SIAU James Diaz, se dio inicio al recorrido por las instalaciones de LA
NUEVA EPA - IPS VIVIR donde se evidencio 2 buzones de sugerencias distribuidos en las siguientes
areas:

Areas PQRS
Laboratorio, vacunacion, citologia y 1
fisioterapia
Medicina general y control de programas 1

James Diaz, Lider del SIAU, resalté la efectiva gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) en NUEVA EPS - IPS VIVIR. Los buzones de sugerencias se abren los martes y viernes, con
un tiempo de respuesta estimado de 3 a 5 dias.
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Destaco que, debido a la visibilidad y accesibilidad constante para los usuarios, se reciben pocas
PQRS. Durante las horas de apertura, se ofrece solucién casi inmediata a los usuarios.

Ejemplo de eficacia:

«[THI 02/10/2024, se solicito la trazabilidad de un PQRS del 27/09/2024.
«[TResultado: Cierre satisfactorio del PQRS.

Este caso ilustra la eficiencia en la resolucion de PQRS en NUEVA EPS - IPS VIVIR.

CODIGO: FTAU-004
VERSION 03
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SANACION Y VIDA IPS SAS

MATRIZ DE TABULACION Y SEGUIMIENTO A PQRS

DESCRIPCI

) e AREAALA PERSONA A|MEDIO POR |PROCEDEN FECHA DE | N* DIAS EN REQUIERE

FECHA PQR| NOMBRE Dggm;’;% TELEFONO | (oo CUECR C‘g’:ﬁ;i‘f TIPIFICACIO|  QUE AP:;?JRA LAQUEVA| ELQUE | TEPARA Rsf:z’:‘ INTERVENC| RESPUEST | QUE SE :EESDPISEDSET NIVELDE | ACCION |c o | ESTADO

(DDIMMAR)| USUARID WENT|ceLuLar o N e | DRIGIDA | LLEGO LA |ResPUEsT | SLEOEL |7 ion | ADELA | soLucion | RESFS EFICACIA |CORRECT! PQRS
ELAPQR LAQUEJA | QUEJA A POR 6 A

Sujero con
HERNAN atisfaccion
i
38 | 2002024 | RN NA NA NA - frodorespeo | G

20/08/2024 1 VERBAL sl NO NA | Cerrado

3 awencionen | - verpal si siau
enfermeria

CONTACTO
o | 2200872024 1 TELEFONIC sl NO NA | Cerrado
o

sl SIAU

30 | 220812024 16368414 (3132051445  NIA

JHON
IDARRAGA

271082024 1 NINGUNO NO NO NA | Cerrado

40 | 270812024 NA NA NA NA NO SIAU

CONTACTO

MELIDA
1/10/2024 2 TELEFONIC | EFICAZ NO NA | cerrado
o

41 | 2710912024 [SANTACRUZ| 27146216 |3215505095|  NIA
LOPEZ

Laboratorio Laboratorio " sl siau

Donde indica que la Usuaria Mélida Santacruz con cedula # 27.146.216, manifiesta lo siguiente:

“Tome un turno para reclamar resultados de examenes de laboratorio y cogi el turno de adulto mayor
esperando ser atendido mas rapido y la sefiora manifestd que el sistema no arrojaba la IE 001 el
mismo sistema primero pasaba, yo tenia cita ginecologica, me parece que la gente discapacitada
adulto mayor si tiene la ficha llamarlos, tener esa atencion prioritaria, favor mejorar la atencion.”

Dando respuesta el 01/10/2024 manifestando lo siguiente:

“Se hace comunicacion via telefénica el dia 01/10/2024 al numero 3215505995 se habla con la Sra.
Alexandra Cifuentes ( hija) de la Sra. Mélida santa cruz quien indica la inconformidad sobre la entrega
de resultados a adultos mayores, se le indica que en las 4 puertas de la sede en cada barra se maneja
un asesor que es el encargado de las personas discapacitadas o adultos mayores donde no necesitan
tomar turno si no pasar directamente a la modulo para que sea atendid@ y en este caso de la entrega
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del resultado, usuario ya cuenta con el resultado de los examenes e indica entender y aceptar la
informacion, SE CIERRA CASO”

Se evidencio una oportuna respuesta al usuario

3. RESUMEN DE COMPROMISOS

N° Tema/ Actividad Responsable Fecha_de
cumplimiento

Una vez finalizada la visita se envia JAMES DIAZ 01/10/2024
consolidado donde se evidencie la

1 | trazabilidad de los PQRS seleccionados
aleatoriamente al correo del funcionario
de la secretaria de salud

2 | Seguimiento a las PQRS. VANESSA FERNANDEZ 02/10/2024

3 | Programacién proxima visita VANESSA FERNANDEZ 01/11/2024

4, Conclusiones y varios

Se nota mejoria en la atencidn a los usuarios debido a la oportuna respuesta de los PQRS
encontrados en los buzones.

Leida la presente acta se somete a consideracion y es aprobada por los asistentes, en constancia de
lo anterior suscriben el acta.

omes albredo dinz \J@Mé

Nombre: James Diaz. Nombre:; Vanessa Fernandez.
Cargo: Lider de SIAU. Cargo: Contratista profesional
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Republica de Colombia

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

ACTA DE REUNION

ANEXO: fotografias apertura buzén septiembre.

Proyect6: Vanessa Fernandez — Profesional
Revisd:  Marly Silva — Subsecretaria de Planeacion y Administracion
Aprobd:  Marly Silva — Subsecretaria de Planeacion y Administracion
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