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ORDEN DEL DÌA
1. Verificación de quorum
2. Seguimiento a compromisos previos
3. Seguimiento a plan de trabajo.
4. Seguimiento a indicadores
5. Otros temas de la sesión
6. Compromisos

1. VERIFICACIÓN DE QUORUM
Se cuenta con la presencia de 2 representantes de la Asociación de Usurios de SES HUC, líder de Comunicaciones y Mercadeo como
representante de la gerencia, la enfermera Mariana Rios en representaciòn del jefe Oswaldo Juan Arroyave,  invitados la trabajadora
social y la estudiante de trabajo social(adjunto la lista de asistencia) en total 4 integrantes del comité de los 7 miembros, lo que
representa el 66.66% de los miembros asistentes.  no obstante, es importante aclarar que dos de los miembros ( representantes de
COPACO), no han sido designados por parte de la Secretaría de Salud del Municipio y la auditora mèdica no se encuentra en la
instituciòn. Se realizó de manera presencial en la cafeterìa del tercer piso de SES HUC.

Invitados: trabajadora social Marìa Cristina Londoño H, y Estudiante de trabajo social Angèlica Viviana Sànchez Murillo

2. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS PREVIOS
Para el comitè del mes de Julio no se tiene pendiente dos compromisos, asì:

3. SEGUIMIENTO A PLAN DE TRABAJO
Seguimiento a las PQRSF 
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- Seguimiento a compromisos previos

No se tiene compromisos de la reunión anterior













SEGUIMIENTO AL PLAN DE TRABAJO





https://sgi.almeraim.com/sgi/seguimiento/?nosgim&c=sgises







SEGUIMIENTO AL PLAN DE TRABAJO



https://sgi.almeraim.com/sgi/seguimiento/?nosgim&c=sgises










































SEGUIMIENTO A INDICADORES  



MANIFESTACIONES POR SERVICIO AGOSTO DE 2025

 



18 quejas atribuibles
















PQRS POR ATRIBUTOS DE CALIDAD

 


















COMPARATIVO PQR JULIO-AGOSTO

 









JULIO	

2° Sur Hospitalización	3° Sur Hospitalización	4° Norte Hospitalización	4° Sur Hospitalización	5° Sur Hospitalización	5° Norte Hospitalización	Call center	Cardioneurovascular	Cirugia	Habilitacion y rehabilitacion	Consulta externa	Facturacion	Gestión clínica	Ginecobstetricia	Imagenes diagnosticas	Logistica	UCI- UCIN	Quimioterapia	Radioterapia	Otro	SIAU	Urgencias	1	1	1	188	3	16	4	1	23	3	1	1	7	2	8	AGOSTO	

2° Sur Hospitalización	3° Sur Hospitalización	4° Norte Hospitalización	4° Sur Hospitalización	5° Sur Hospitalización	5° Norte Hospitalización	Call center	Cardioneurovascular	Cirugia	Habilitacion y rehabilitacion	Consulta externa	Facturacion	Gestión clínica	Ginecobstetricia	Imagenes diagnosticas	Logistica	UCI- UCIN	Quimioterapia	Radioterapia	Otro	SIAU	Urgencias	1	1	2	1	182	1	21	3	1	5	1	11	2	4	1	4	7	












INDICADORES DE SATISFACCIÓN







Proporción de usuarios satisfechos con los servicios brindados en S.E.S

99,55%





Proporción de usuarios que recomendarían nuestros servicios a otras personas - Institucional (NUEVO), 99,55%





Proporción de usuarios que admiten haber sido informados sobre sus derechos y deberes, 94,43%












OTROS TEMAS DE LA SESIÓN

Realizar socialización del formato de PQRS e informar qué pueden hacer para interponer una manifestación haciendo énfasis en las felicitaciones.
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Actividad Fin Segui

1. Realizar seguimiento a las PORSF institucionales, analizando y planteando mejoras.

® s | 0

- VALENTINA ARANGO LONDONO

2. Monitorear el programa de despliegue de derechos y deberes institucional.

bl 2025-12-31 BB

- VALENTINA ARANGO LONDONO

3. Hacer seguimiento a las actividades del programa de SES Saludable (PYP)

® s | 0

- VALENTINA ARANGO LONDONO

4. Hacer seguimiento a las actividades que realiza la Asociacion de Usuarios.

L] 2051001 S| <0

- VALENTINA ARANGO LONDONO

5 Hacerseguimiento  las OM relaconacis con humarizacion que generen impacto en el ngmero d PQRS por aceptabiicad.
o s im0
- VALENTINA ARANGO LONDONO

Avance ponderado:

5 Actividades (Ver todas) 00,005
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. Realizar seguimiento a las PORSF institucionales, analizando y planteando mejoras.
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Desde el drea de Trabajo Social se lleva a cabo la recoleccion, clasificacion y gestion de las manifestaciones de los usuarios (peticiones, quejas, reclamos,
sugerenciosy felctaciones ~ PQRSF), como parte del proceso de mejoramiento continuo en la clidad delsenicio.

Una vez recibidas los manifestaciones, estas son clasficadas por tipo y canalizads ol lider del proceso involucrado, con el fin de que se analicen las
situaciones referenciadas y se implementen las acciones correctivas, preventivas o de mejora que correspondan.

Posteriormente, los lideres de proceso emiten una respuesta formal, Ia cual es evaluada en fondo y forma desde Trabajo Social para garantizar su
pertinenci, ciaridad, oportunidad y slineacién con la normatividad vigente y los principios institucionales, Una vez validads, se elabora un ofcio de
respuesta dirigido al usuaro, el cualincluye:

+ La respuesta formal al caso.

+ Acciones tomadas (si aplica).

Enlace al formulario en linea de evaluacion de satistaccién, con el fin de conocer la percepcién del usuario frente a la respuesta recibida y fortlecer los
procesos de atencien.

Finalmente se realza un informe el cual se comparte con los lideres para que tengan clridad frente al comportamiento de las manifestaciones de sus

K8 informe por servicios 2025 xisx
Bsubproceso de PARSF.paf
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Uttimo
Seguimiento

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA 2025

Enero 31 de 2025 / VALENTINA ARANGO LONDONO - (Lider de Comunicacién ,
Mercadeo y Servicio al Cliente / Comunicadora efr)

En cumplimiento de las estrategias de participacion social en salud y fortalecimiento de Ia
relacién con los usuarios, se realiza de manera continua Ia socializacin y desplisgue de los
derechos y deberes de los usuarios del sistema de salud, con el acompafiamiento activo y la
participacién de los miembros de a Asociacion de Usuarios.

Los integrantes de la asociacién cuentan con un cronograma establecido de rondas
institucionales, mediante las cuales interactian directamente con Ia comunidad usuaria en
diferentes dress del seicio, promoviendo el conocimiento, apropiacin y ejercicio de sus
derechos y deberes en salud.

Para el adecuado desarrollo de esta labor, los miembros de I Asociacién de Usuarios han
sido previamente capacitados en lineamientos institucionales y los derechos y deberes, o
que garantiza una socializacion efectiva, pertinente y slineada con los principios de
humanizacion y calidad en la atencién.
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COMITE DE ETICA HOSPITALARIA 2025

Septiembre 08 de 2025 / VALENTINA ARANGO LONDORO - (Lider de Comunicacion .
Mercadeo y Servicio al Cliente / Comunicadora efr)

Durante e Gltimo trimestre, se llevaron a cab tres (3) sesiones del Club de Ia Salud y una
jorada de “Salud, Educacisn y Servicios (SES) en tu barric’,desarrolladas en las instalaciones
del Colegio Cultural Andino.

Estas actividades se enmarcan dentro de la estrategia insttucional de promocién de a salud
¥ prevencién de Ia enfermedad, con el objetivo de llevar bienestar integral y educacion en
Salud 2 la comunidad educativa y su entorno.

Las intervenciones estuvieron orientadas al fortalecimiento de capacidades individuales y.
colectivas en temas de autocuidado, estilos de vida saludables, salud mental, y acceso a
senvicios basicos de salud, contribuyendo asi al mejoramiento de la calidad de vida de los
participantes y al cumplimiento de los objefivos de proyeccién social de la institucién.

RE Solicitud apoyo informacionzip
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SERVICIO JULIO AGOSTO


2° Sur Hospitalización 1


3° Sur Hospitalización 1


4° Norte Hospitalización 1


4° Sur Hospitalización 1 2


5° Sur Hospitalización 1


5° Norte Hospitalización 1


Call center 188 182


Cardioneurovascular 3 1


Cirugia 16 21


Habilitacion y rehabilitacion 3


Consulta externa 4 1


Facturacion 1


Gestión clínica 23


Ginecobstetricia 3


Imagenes diagnosticas 1 5


Logistica 1 1


UCI- UCIN 11


Quimioterapia 2


Radioterapia 4


Otro 7 1


SIAU 2 4


Urgencias 8 7


Total general 260 248
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Monitorear el programa de deberes y derechos

Hacer seguimiento a los programas de SES saludable
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4. SEGUIMIENTO A INDICADORES

Para el mes de Agostose presentaron 15 quejas atribuibles de acuerdo con atributos, evidenciandose un leve incremento en las
quejas
con relaciòn al perìodo anterior.

INDICADORES DE SATISFACCIÓN
1. Proporción de Usuarios Satisfechos con los servicios prestados en SES

De acuerdo con este indicador, se evidencia un alyo nivel de satisfacciòn entre los usuarios que reciben los servicios de salud de la
instituciòn.

El  resultado de 99,55% de satisfacciòn refleja  que el  hospital  cumple e  incluso supera las  expectativas de pacientes en aspectos
relaccinados con la calidad de la atenciòn, trato del personl y eficiencia de los servicios prestados.

 

2. Proporciòn de usuarios que dmiten haber sido informados sobre derechos y deberes en el SES

El resultado del  indicador muestraque el  94.43% de los usuarios afirma haber sido informado sobre sus derechos y deberes.  esta
cifra revela un alto nivel de cumplimiento por parte de la instituciòn en cuanto a los procesos de comunicaciòn y educaciòn al
usuario, garantizzando que la mayorìa de los pacientes conozcan sus derechos y responsabilidades dentro del sistema de salud. No
obstante, el 5,57% restante representa una oportunidad de mejora, ya que es fundamental lograr mayor cobertura

3. proporciòn de usuarios que recomendarìan nuestros servicios a otras personas
El resultado del indicador evidencia que el 99,55% de los usuarios recomendarìa los servicios de la instituciòn, por lo que se
determina un porcentaje alto de satisfacciòn y confianza en la calidad de la atenciòn brindada, el profesionalismo del personal y la
efectividad de los servicios ofertados. Asì mismoindica que la experiencia de los usuarios ha sido positiva.
 
5. OTROS TEMAS DE LA SESION

Se muestran las manifestaciones para el perìodo analizado y se discute el incremento
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desmesurado de las solicitudes que se vienen recibiendo por parte de usuarios afiliados
a la Nueva EPS, lo que hace que los servicios se encuentren colapsados dado que la
demanda supera la oferta en SES hospital Universitarios de Caldas.

 De igual forma se muestra como en el mes de agosto las manifestaciones sumaron 265,
distribuidas de la siguiente manera:

6. COMPROMISOS

Se realizará socialización del formato de PQRS, explicando los pasos que deben seguir
los  usuarios  para  interponer  una  manifestación.  Se  hará  especial  énfasis  en  el
reconocimiento de las felicitaciones como una forma de participación que contribuye a
la mejora continua y al fortalecimiento de la humanización en la atención.

SE DA CIERRE DE LA SESIÓN A LAS 11:00 AM


	Desarrollo

