@ EMPRESA SOCIAL DEL £STADO - ARlA
VERSION PROCESO f SERVICIO CcODIGD NUM
PASTO SALUD E.S.E :

NILE0D091143-0 8.0 GESTION DE SISTEMAS DE INFCRMACION GSI-A 022
= HORA HORA
FECHA Dia MES ANO INICIO FINAL ACTA Ne.
12 12 2022 10a.m. 12a.m.
TEMA DE REUNION: | Rendicién de cuentas de informe de Asociacién de Usuarios.
LUGAR: Sala de juntas de la Sede administrativa o virtual
ASISTENTES
NOMBRES Y APELLIDOS [ CARGO ] DEPENDENCIA | FIRMA

Se anexa formato 054 Registro de asistencia

Cuando se trate de un grupo de asistentes superior a cinco personas, es vélido adjuntar fias de asistentes a la reunidn en Registros de
Asistencia, que forman parie integral del acta '

ORDEN DEL DIA

1. Llamada a lista y verificacién del quérum
2. Rendicién de cuentas: Presentac:on Informe final 2022 Consolidado de Asociacion Usuarios, Profesional
Universitaria Nelcy Ibarra
Proposiciones y varics

DESARROLLO

1. La secretaria Maria Elena Arturo, toma nota de los asistentes: Dra. Adriana Enriquez subgerente de Salud e
investigacion, ausente deja en reemplazo de su voto la Dr. Edwin Bastidas, profesional Universitario, Dr.
Hernan Guerrero Director Operativo de la Red Sur, Dra. Sofia Diaz Directora Operativa de la Red Norte, Dra.,
Janeth Cristina Paz Directora Operativa de la Red Oriente, Dra. Martha Cecilia Davila Directora Operativa de
la Red Occidente, representante de los usuarios el Sr. Samuel Jurado, Dra. Magaly Rosero, Dra. Nelcy
Ibarra, y la secretaria Maria Elena Arturo, y 13 representantes de las Asociaciones de usuarios.

Cabe senatar que nadie se conectd por medic virtual.

2. Presentacién Informe final 2022 Consolidado de Asociacion Usuarios, Profesional Universitaria Nelcy Ibarra;
se dirige a los asistentes y brinda la siguiente informacidn:

3.
Conformacion /renovacion asociaciones de usuarios 2022

No | IPS FECHA OBSERVACION %
CUMPLI
MIENTO

4 Centro Hospital La Rosa Febrero 25 Renovacién 100%

2 Centro Hospital Santa Ménica Julio 16 Conformacion 100%

3 | Buesaguillo Septiembre 27 Renovacién 100%

4 Rosario Noviembre 3 Renovacidn 100%

5 Tamasagra Noviembre 10 Renogvacién 100%

6 Catambuco Naviembre 17 Renovacién 100%

EL PRESENTE FORMATO E5 IDENTICO AL ORIGINAL AFRCBADO. LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NQ SON V‘IJDA‘B SIN APROBACION,
{FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL), OFICINA ASESORA DE PLANEAGION, FECHA DE CREACION Y/0 ACTUALIZACIDN: 03-04-2018
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7 F’rogreso ' Noviembre 25 | Renovacion iod%
8 Encano Noviembre 30 | Renovacién 1_00%
°] Caldera ; Noviembre 28 | Renovacion (Pendiente 0% _
hacer nueva reunionpor | . o _
ausencia y falta de o o N
compromiso |a i : :
comunidad }
ASOCIACIONES RENOVADAS Y/O TOTAL 8 I 89%
CONFORMADAS
Reuniones Concertacion Actividades 2022
No IPS FECHA %a
Cumplimiento
1 Hospital Local Civil 25 enero ~ 100%
2 Centro de Salud Primero de Mayo 17 febrero 100%
3 Centro de Salud Pandiaco 17 febrero 100%
4 Centro de Salud Morasurco 18 febrero 100%
5 Centro de Salud Buesaguillo 27 enero 100%
3] Centro Hospital Las Rosa 14 febrero 100%
7 Centro de Salud EL Progreso 28 enero 100%
8 Centro de Salud Catambuco 26 enero 100%
] Centro de Salud Gualmatan 18 Febrero 100%
10 Centro de Salud Santa Barbara 11 febrero 100%
11 Centro de Salud Lorenzo 9 febrero 100%
12 Centro de Salud E| Rosario 28 enero 100%
13 Centro de Salud La Laguna 9 febrero 100%
14 Centro de Salud Cabrera 4 Febrero 100%
15 Centro de Salud Encano 28 enero 100%
16 Centro Oral Mis Kikes 15 febrero 100%
17 Hospital Santa Monica 4 agosto 100%
18 Centro de Salud Tamasagra 27 enero 100%
19 Centro de Salud Obonuco 27 enero 100%

EL PRESENTE FORMATG ES IDENTICO AL DRIGINAL APROBACO, LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SONVALIDAS SIN APROBACION
{FIRMAS EM FORMATO ORIGINAL). OFICIMA ASESORA DE PLANEAGILN. FECHA DE CREACION Y/ ACTUALIZACION: 03-04-2018
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20 Centro de Salud Mapachico 8 febrero 100%
21 Centro de Salud San Vicente 31 enero 100%
22 : Centro de Salud Genoy 28 febrero 100%
23 Centro de Salud La Caldera 3 febrero 100%
23 ASOCIACIONES DE USUARIOS 100%

Talleres de capacitacion asociaciones

[PSREDES No Talleres No Asoc. %
Programados. Usuarios con
Participacion Cumplimient
0
RED NORTE
Civil 4 4 100%
Primerc de Mayo 4 3 75%
Pandiaco 4 2 50%
Morasurco 4 2 50%
Buesaquillo- 4 3 75%
Sub Total 20 14 70%
RED SUR
La Rosa 4 2 50%
El Progreso 4 3 75%
Catambuco 4 4 100%
Gualmatan 4 1 25%
Santa Barbara 4 4 100%
Sub Total 20 14 70%
RED ORIENTE
Lorenzo 4 4 100%
ElRosario 2 2 T00% )
LCaguna S '- S - z | 100% r
Cabrera g 4 - 3 75%

EL PRESENTE FORMATOI ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADD. LAS MODIF IGACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION,
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL), OFICINA ASESORA DE PLANEAGICN. FECHA GE CREAGION YO ACTUALIZACION: 03-04-2018
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[T Encano I 3 2 100%
Mis Kikes 4 3 75%
Santa Ménica 1 ] 1 100%
Subtotal 25 - 23 92%
RED OCCIDENTE

Tamasagra 4 4 100%
Obonuco 4 4 100%
Mapachico 4 0 0%

San Vicente 4 4 100%
Genoy 4 4 100%
Caldera 4 4] 0%

Subtotal 24 16 67%

Temas brindados en los talleres de capacitacién
CAPACITACION REALIZADOS

26 MARZO Informe de PQRSF-Medicién de
Satisfaccion Usuarios IV Trimestre 20-
Informe Final de Actividades realizadas
por las Asociaciones de Usuarios
participacion Ciudadana 2021- Informa
actividades a realizar por las
Asociaciones de usuarios (Participacién
Ciudadana 2022)- Salud Sexual y
Reproductiva con enfoque diferencial-
Accesibilidad Pagina Web, Tramites y
Ley de transparencia- Politica de

| Participacién Social en salud y Plan de
TALLE accién 2022

1-8-7-15- JUNIO | Informe PQRSF-¢  Medicion de
Satisfaccion de los usuarios | Trimestre
2022- Promocién y mantenimiento de la
Salud Manejo del Estrés- Deberes y
Derechos de los Usuarios- Tramites y
servicios Institucionales, Accesibilidad y
canales de atencién al ciudadano-
Planeacién, Presupueste y Control

I Social en Salud- Trabajo en equipo y
TALLE Liderazgo

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO, LAS MODIFICACIONES AL FORMATG NO SON VALIDAS SIN APROBACION,
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL} OFICINA ASESORA DE PLANEACION. FECHA DE CREACION Y70 ACTUALIZACION: 03-04-2018
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2 SEPTIEMBRE

Socializacién de la Semana de la
Calidad { Exposicidn Principales Ejes de
la Calidad)- Promocién y Mantenimiento
de la Salud Cral- Accesibilidad y
Tramites- Lenguaje Claro- Informes de
PQRSF-d, Medicién de Satisfaccién de
los Usuarios Il Trimestre 2022

TALLE
R
22-29 Accion de Tutela como derecho
CCTUBRE fundamental-Funciones y atribuciones
de las Juntas Directivas de las
Asociaciones de Usuarios- Plan de
Mejoramiento Hospitalario- Informas de
Medicién y Satisfaccion de los Usuarios
v y PQRSF Il Trimestre 2022- Promacién
TA:;LE y Recuperacién de la Salud

TOTAL
USUARIOS
RED NORTE IPS INFORMADOS

Sede Hospital Local 1368
Civil
Sede Primerc de Mayo 169
Sede Pandiaco 141
Sede Morasurco 97
Sede Buesaguillo 111

| SUBTOTAL 1.886
RED SUR IPS
Sede Centro Hospital La 315
Rosa
Sede Progreso 110
Sede Catambuco 280
Sede Gualmatan 150
Sede Santa Barbara 196
S_UBTO'I‘AL I 1.031

| RED ORIENTE

Usuarios informados en derechos y deberes, medios para asignar citas- medios para presentar PQRSFD-D

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADC. LAS MODIFICACIGNES AL FORMATO MO SON VALIDAS SIN APROBACION.
(FIRMAS EN FORMATO ORKINAL). QFICINA ASESORA DE PLANEACION. FECHA DE CREACION Y0 ACTUALIZACION: C3-04-2018
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RED ASISTENCIA INASISTENCIA %
ASOC. ASOC. CUMPLIMIE
USUARIOS USUARIOS NTO

Civil, Morasurco 60%
Primerc de Mayo | Buesaquille

NORTE Pandiaco
Total 3 2

Asociaciones

La Rosa Gualmatan 80%
El Progreso

SUR Catambuco
Santa Barbara
Tetal: 4 Total 1
Lorenzo Mis Kikes 75%
El Rosario Cabrera

ORIENTE Laguna Encano
Santa Mbnica
Total 4 Total 3
Tamasagra Obonuco 50%

Realizacién Asambleas comunitarias de las Asaciaciones de usuarios con Directores Operativos de Red

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO -
%? PASTO SALUD ESE VERSION PROCESO / SERVICIO COoDIGO HUM.
_ NIT.900081143-9 6.0 GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION GS-A 022
Sede Lorenzo 819.
éede EL Rosario 149
Sede laguna I 178
Sede Cabrera 111
Sede Encano 273
Sede Mis Kikes 231
Sede Santa Ménica M
SUBTOTAL 1.852
RED OCCIDENTE
Sede Tamasagra 386
Sede Obonuco 130
Sede Mapachico 215
Sede San Vicente 428
Sede Genoy 116
Sede Caldera 80
SUBTOTAL 1.365
GRAN TOTAL 6.134

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBACO. LAS MODIFICACICNES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION.
03-04-201
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Mapachico Genoy
OCCIDENTE San Vicente Caldera
Total : 3 Total; 3
TOTAL 14 9 64%

Necesidades y /o Sugerencias presentadas por las Asociaciones de Usuarios en las Asambleas realizadas
con los Directores Qperativos

RED NQRTE: 20 octubre-2022

ASOCIACIONES DE
USUARIOS
PARTICIPANTES

NECESIDADES Y/O SUGERENCIAS PRESENTADAS

Hospital Local Civil

-Necesidad de mas personal médico en el servicio de urgencias para evitar aglomeraciones
-Falia informacian y explicacion de parte de enfermeria en el servicio de urgencia para
realizar el Triage

- Demora en la atencién en el servicio de urgencias

- Contar con la Auxiliar de Siau en forma permanente porque ha habido cambios

- Pricrizar la atencién para evitar que los adultos mayores hagan cola para solicitar los
servicios

- Existen fallas en |a asignacion de las cita porque se lama al teléfono en el servicio de Call
Center y no responden las llamadas

- Informar |os motives a los usuarios en sala de espera cuando hay retraso en la atencién

Centro de Salud Primero
de Mayo

-Inconvenientes en la infraestructura se necesita ampliar y remodelar las instalaciones, la
cocina es muy pequefia y estd mal ubicada perque estd cerca al bafio,

.Techar la parte extema del centro de salud para que los usuarios no se mojen cuando hay
lluvias

-Entregar la cartelera para uso de la Asoclacidn de usuarios

-Extender el horario de la jefe de enfermeria porque solo se presla la atencién hasta las 11

Solicitud del Salén Comunal de Pandiaco para realizar reuniones comunitarias porque la

PARTICIPANTES

Centro de Salud Junta de Accldn comunal no permite utilizar el espacio.
Pandiaco Asignar citas en odontologia a menor tiempo para cumplir cen la oportunidad.
Morasurco Inasistencia
Buesagquillo Inasistencia
RED SUR: fecha 25-octubre
ASOCIACIONES DE NECESIDADES Y/O SUGERENCIAS PRESENTADAS
USUARIOS

Centro Hospital LaRosa

Demora en la entrega de resultados de laboratorio
No se entregan los medicamentos en forma completa

- Priorizar la atencién a los grupos pcbiacnonalas para evitar que los adultos mayores hagan
‘cola para solicitar los Servicios

- Demora en la Atencién en el sewicio de urgencias

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICC AL ORIGINAL APROBADO, LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION.
{FIRMJ\S EN FORMATO ORIGINAL}, OF ICINA ASESORA DE PLANEACION, FECHA DE CREACION ¥/ ACTUALIZACION: 03-04-2018

WIGILADG Swpmuluﬁ@



ACTA

%? EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
PASTO SALUD ES.E

NITROBOEIIAS -0 6.0

VERSION PROCESO / SERVICIO

COoDIGO

| NUM

GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION

GSl-A

- Informar los motivos a los usuarios en sala de espera cuando hay retraso en la atencién

Centro de Salud el
Progreso

-Arreglar la entrada del andén en el centro de salud

- Falta informacion a los usuarios para que conozcan los motivos cuando hay retraso en la
atencion de los servicios '

- Priorizar la atencién para los adultos mayores

Centro de Salud

-Ubicar espacios inutilizados en el centro de salud para adecuar mas consultorios

Catambuco
- Adecuar sala de procedimientos
Asignar teléfono celular para que los usuarios soliciten las citas ya que llaman al servicio de
call Center y no responden e! teléfono J
Centro de Salud Santa
Béarbara -Adecuar sala de procedimientos
- Falta informacion a los usuarios para explicarles la demora en la atencion.
Centro de Salud Inasistencia
Gualmatan

RED OCCIDENTE: 26-Octubre-2022

ASOCIACIONES DE
USUARIOS
PARTICIPANTES

NECESIDADES Y/O SUGERENCIAS PRESENTADAS

Centro de Salud
Tamasagra

-Que el personal de Salud mejore |a atencion respecto al trato humanizado, Hay
funcionarios que no responden al saludo.

-Impuntualidad en la atencion, se necesita que el personal de salud informe los metivos en
el retraso de la atencidn

= Adecuar la cocina para gue el personal tenga mas comaodidad
- Agignar las citas odontolégicas porque las estén dando a mas de 15 dias.

- Mejorar el servicio de Call Center porgue los usuarios llaman y no responden al teléfono

-Acompafiamiento de la Directora Operativa en las reuniones de Aperura de buzén
programadas con la Asociacion de usuarios.

- Demora en la atencién en el servicio de urgencias se requiere de otro médico para la
atencion

- Inoportunidad en la asignacian de citas porque se estan dando a mas de 15 dias
-Canalizar la atencién prioritaria para los adultos mayores y embarazadas
- Infformar {os motivos a los usuarios en sala de espera cuando hay retraso en la atencion

- Se necesita activar micréfonos para llamar a los usuarios porque algunos pacientes no

EL PRESENTE FORMATO ES IDENTICO AL ORIGINAL APROBADD. LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION.
{FIRMAS EN FCRMATO GRIGINAL). OFICINA, ASESORA DE PLANEACION. FECHA DF CREACION YIO ACTUALIZACION: 03-04- 2018
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escuchan cuando el personal los llama para su atencién

-Permitir el acompafiamiento de familiares en el servicio de urgencias porque se quedan
afuera del centro de salud

- Disponer de més sillas para facilitar la comodidad de los usuarios

- Mejorar las relaciones entre el personal médico porque hay usuarios que prefieren la
atencién segon su preferencia

Centro de Salud San - Informar a vigilancia para que oriente a los usuarios cuando haya reuniones en el Centro
Vicente de Salud

- en la medida de las posibilidades contar con la presencia de la Gerente de Pasto salud en
. las reuniones realizadas con las Asociaciones de Usuarios

e . -Arreglar la entrada del centro de salud

- Disponer de una silla de ruedas para los pacientes de la Tercera Edad que tienen dificultad
para ingresar al Centro de salud

- Cambiar horario de atencién porque el personal no llega temprano por la dificultad del

transporte
Centro de Salud - Que la jornada para la atencin seade 8a 4 p.m.
Mapachice
- Extender mas dias |a atencidn de los servicios vy para odontologia
_Centro de Salud Genoy inasistencia
Centro de Salud La Inasistencla
Caldera

Realizacién Jornada Del Dia de la Participacion Social f

IF'S No Integrantes | No %
' Asistente |
s Cumplimiento

Hospita! Local Civil 11 2 18%

Primero de Mayo 3 2 75%
Pandiaco 5 2 40%

I. d % Morasurco 6 2 33%
I : Buesaguillo 9 1 11%
g "1-o~‘rA|_ S 9 23%
L%osa T L R T2 5%
T Progreso —— § | 1 %

CHON VR

ELPRESENTE FORMATO ES IdENTICD AL ORIGINAL APROBADC. LAS MDDIF!GJ\CbNES AL FORMATD NO 50N VALIDAS 5IN APROBACION,
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Catambuco 7 2 28.5%

Gualmatan 5 1 20%

Santa Barbara 7 3 43%

TOTAL 32 3 28% .

Lorenzo 7 3 43% >
't Rosario . 5 3 60%

l;aguna 7 3 43%

Cabrera 5 1 20%

Encano 7 1 14%

Mis Kikes 5 1 20%

Santa Ménica 6 8 100%

TOTAL |42 18 43%

Tamasagra <] 3 50%

Obonuco 5 2 40%

Mapachico 5 a 0%

San Vicente 12 3 25%

Genoy 6 1 17%

Caldera ) 1 17%

TOTAL 40 10 25%

GRAN TOTAL 1563 46 30%

La Dra. Sofia, interviene, frente al nimero de asistentes en la participacién a los talleres, per lo que la Dra. Neley
responde que se les dificufta la asistencia a los usuarios de las veredas, por la distancia, pero que si hay |
representacién de las asociaciones de todas las redes.

La Sra. llia respende gue hay compromiso por parte de todos los presidentes en la comunicacion, para que asistan.
La Dra. Janeth, pregunta como miden si son usuarios de Santa Ménica o de Lorenzo ya que la sede del Lorenzo no
esta funcionando, la Sra. Nelcy responde que si se les pregunta, ademas per su historia clinica, vy esto lo reafirman
los representantes de la asociacion.

La Dra. Sofia, refiere que hay que enfatizar sobre la capacitacién sobre los Derechos y Deberes de los usuarios, ya
que es diferente el informar, ya que el indicador de Rondas de seguridad es muy bajo, por lo que hay que medir la
adherencia y verificar que tanto conocen.

La Dra. Magaly verifica que el cocnocimiento es importante, y fortalecer y articular para mayor adherencia.

EL FRESENTE FORMATO ES IDENTICD AL ORIGINAL APROBADD, LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SOM VALIDAS SIH APROBACISN,
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINAL). OFICINA ASESORA DE PLANEACION, FECHA DE CREAZION Y0 ACTUALIZACION: D3-04-2018
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Uno de los usuarios presentes manifiesta que todos deben tener registro de cuando inicia la Asociacién con el
presidente y un informe y no hay evidencias y al usuario constantemente se le informa sobre Derechos y deberes.

Otro usuario dice que no esta de acuerdo porque si existe un formato de registro que la Sra. Nelcy les hace firmar, y
realiza acompafiamientos a las reuniones.

| Dra. Martha Cecilia, dice que los usuarios son lideres en cada comunidad y ellos entregan los formatos firmados,
como constancia.

La Dra. Sofia, manifiesta que ella no cuestiona, y aclara que una cosa es informar y otra es capacitar y evaluar por
los estandares de acreditacidn es importante evaluar para que los usuarios entiendan y comprendan y asimilen.

Un usuario comenta que los derechos y deberes se informan asi como los servicios, en el mismo formato, otro
| usuario solicita que ojala las enfermeras también ayuden a divulgar porque no pueden estar todo el dia.

La Dra. Magaly, interviene diciendo que desde humanizacién hay un cronograma que cada trabajador informa, dos
derechos y dos deberes al dia y por perifoneo, esto ha fortalecido y hay mayor adherencia al conocimiento, y el
trabaje articulado va a fortalecer aun mas.

Interviene una usuaria asistente, en cada apertura de buzén, esta la actividad, la cartelera y siempre hay informacion,
y refuerzan otros usuarios que si hay esta informacién en el Civil.

Un usuario comenta que en San Vicente, un doctor no quiso atender a un nifio por lo que el padre se enojo y o
gravo, por lo que esta el video y comenta que en infraestructura esta muy bien pero no hay humanizacion muy bajo.

La secretaria del comité, interviene ya que el comité es para dar a conocer el informe final de las actividades con las
asociaciones de Usuarios, y que el dia viernes habra una reunién donde podran expresar sus inquietudes, y que hay
una agenda donde es solo para el comité de ética hospitalaria.

Dr. Herman, argumenta que hay que fortalecer la comunicacién, ya que lo que uno dice, no lo entienden todos, y hay
dificultad del cémo llegar a todos. Toca trabajar porque nunca se terminan las quejas, aun hay baches y nuevos
usuarios, trabajar para ellos y escuchar porque algo nos estan informando, posibilidad de mejorar, es un trabajo
complementario para mejorar los indicadores y no hay nada perfecto.

La Dra. Martha, afirma que la informacion es elemento de la capacitacién en (a dindmica de informacion es en los
numeros 10 que se presenta, y todos somos parte del sistema. Y hay un manejo muy fuerte de los derechos y
deberes y es que se olvidan de los deberes como es el del respeto. Como el video de San Vicente, el videc muestra
como se alteré al médico y a la enfermera y la privacidad de la usuaria que se enconiraba en consulta, son
situaciones de urgencia, que deben respetar, y hay cdmaras que muestran lo sucedido.

Termina la Dra. Nelcy, brindando la informacion descrita.

COMPROMISOS

PROXIMA CONVOCATORIA

EL PRESENTE FORMATO £5 IDENTICO AL ORIGINAL APROBADO. LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NO SON VALIDAS SIN APROBACION,
(FIRMAS EN FORMATO ORIGINALY, OFICINA ASESORA DE PLANEACION. FECHA DE CREACKSN Yi0 ACTUALIZACION: 03-04-2018
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EL PRESENTE FORMATD E 3 IDENTICO AL CRIGINAL APROBADC, LAS MODIFICACIONES AL FORMATO NGO SON VALIDAS SIN APROBACION.
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