SISTEMAS DE GESTION Y CONTROL MAGTO04.03 14.12 P03 F06
INTEGRADOS
(SISTEDA, SGC y MECI)

' 'VERSION 1
T oo A ACTA DE REUNION ENTRADAEN | 200912020
L___ GESTION DOCUMENTAL VIGENCIA |
FECHA: _  [19/0ct/2021
'ACTA No. 4145,030.9.37.589 HORAINICIAL: [02:00 pm
- - HORA FINAL: | 05:00 pm

OBJETIVO:. Brindar acompanamiento a integrantes | LUGAR: Sede Comunal Junta de
- de la Asociacion de usuarios Zona Centro en el | Accién Comunal Barrio Santo

‘Idesarrollo_ de un ejercicio de control social. Domingo. Calle 13 Nro. 47-27
- Presentacion funciones del SIAU Ese Centro.

| S

ASISTENTES: Maria Fernanda Gutiérrez — contratista, Alejandro Vidal — Comunidad— Sol
Doris Garcia— Comunidad, Nubia Rico — Comunidad. (Ver listado de asistencia)

AUSENTES: N/A
INVITADO: N/A
ORDEN DEL DiA:

1. Bienvenida y presentacion de la sesion.
2. Funciones del Sistema de Informacion y atencién a los usuarios ESE Centro

DESARROLLO:

1. Bienvenida y presentacion de la sesion.

Mayuni Londofo de la Asociacion de usuarios del Luis H. Garcés, dio la bienvenida a los
diferentes integrantes de las Asociaciones de Usuarios de |la zona centro y a los referentes
de la Empresa Social del Estado (ESE) de la zona centro. El objetivo de la reunion planteado
fue el de conocer qué es y cuales son las funciones y actividades que se desarrolla desde el
Sistema de Informacion y atencion al usuario (SIAU) de la ESE Centro.

2. Funciones y actividades desarrolladas por el Sistema de informacion y atencién a los
usuarios de la ESE Centro.

Se explico que el SIAU es un servicio que hace parte del proceso de recepcién y atencion al
usuario, como uno de los procesos misionales de la ESE CENTRO, integrado por dos figuras,
una el lider de facturacion y el lider del SIAU, este ultimo a su vez esta conformado por cinco
trabajadores sociales, uno por comuna, adicionalmente dentro de los cambios que se han
empezado a implementar hay una nueva trabajadora social que va apoyar en todo el
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tema de transformacion cultural y humanizaciéon de los servicios y dos funcionarios que
hacen parte del Call center para asignacion de citas y atencion general al usuario los cuales
reciben pautas y directrices claras relacionadas con el plan de desarrollo gerencial 2023 con
un enfoque de acreditacion y humanizacion del servicio.

Se comento igualmente que dentro de las funciones del SIAU esta la recepcién de los PQRS
(peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) para lo cual hay un nuevo aplicativo que busca
categorizar y mejorar la respuesta del lider a la solicitud del usuario; realizar encuestas de
satisfaccion a las cuales también se le ha realizado una serie de modificaciones en busca de
conocer la percepcion que tienen los usuarios frente a la atencion recibida e identificar las
fallas que se estan presentando dentro del mismo; verificar la labor de los colaboradores en
que brinden un servicio con un enfoque de humanizacion, pues en la ESE es importante brindar
una atencion calida, respetuosa, amena y de calidad de parte de todos los colaboradores hacia
la comunidad.

Por otro lado, otras de las actividades que corresponden al proceso es la ejecucion de la
politica de participacion social desde la cual se establecen las directrices a la ciudadania, es
la apropiacién de mecanismos y condiciones para ejercer la participacion con decision para
el cumplimiento del derecho a la salud, siendo la asociacion un pilar fundamental en la

ejecucion de dicha politica.

Igualmente con relacion con la pagina web establecida para la solicitud de citas, se explico que
la norma establece que se debe tener oportunidad de asignacion de citas de tres acuatro
dias habiles. en lo posible en la IPS mas cercana donde reside el usuario, sin embargo, cuando
no hay disponibilidad en la IPS mas cercana, se direcciona a otra IPS en busca de garantizarle

el derecho de la atencion al usuario.

Un participante expresd que aun no se tiene una buena atencion desde la ESE centro, que
se encuentran barreras en el Hospital Primitivo Iglesias. Plante6 que la puerta de la oficina
del SIAU permanece cerrada y que ante constantes solicitudes de que se abra para los
usuarios y visibilizar la atencién se ha obtenido una respuesta donde plantean que es debido
al ruido que se da por la movilidad de los usuarios. El representante de la ESE manifestd que
la oficina no tiene restriccion que por el contrario se adelanta viabilidad para remodelacion.
Ratifico que por ahora es transitorio y recalcé que el SIAU no es solo una oficina, tiene que
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ver con Web, los PQR y linea telefonica. Otras participantes expresaron que es muy importante
la remodelacion sobre todo por la importancia del SIAU en la institucién.

Otro problema expuesto fue acerca de cémo el comparendo afecta a los usuarios en el Luis
H. Garcés, ya que genera una dinamica de bloqueo y desblogueo que no esta surtiendo efecto.

Segun el funcionario de la ESE Centro la entidad se rige bajo un sistema de gestion de calidad,
mapa de procesos, ademds tienen un convenio docente asistencial. En la actualidad las
estudiantes estan hacen su practica en atencion y asistencia en hospitalizacién revisandosi se
cumplen los protocolos. En este punto el funcionario invitd al grupo a presentar aportes para
parametrizar la web. Este solicitd a los presentes presentar evidencias con relacion a las
situaciones expuestas.

Solicitaron los participantes se mejore el que los usuarios que son particulares sean ingresados
al sistema. Al respecto el representante de la institucién explicé que ésta se rige por el
protocolo de triage lo que implica que la persona debe ser atendida tenga o no tenga afiliacion.
También que el SIAU genere estadisticas, identifique causas y presente a los lideres
comunitarios competentes un plan de accion que permita mejorar las problematicas
identificadas.

Los integrantes de la asociacion de usuarios dijeron también que en ocasiones no se atiende
oportunamente a las personas, las personas ademas llaman a la linea de atencién y no reciben
respuesta por lo tanto cuelgan el teléfono, que en el Luis H. Garcés los funcionarios no saludan.
Propusieron que la persona deberia escoger el profesional de salud por el cual quiere ser
atendido al igual que el sitio, al respecto recordaron que la 1751 habla de este punto. Una
posible solucién seria tener la direccién asociada para que permita que lapersona sea
atendida en el lugar mas cercano a su residencia.

En respuesta se dijo que se disefié un decalogo de atencion humanizada como estrategia para
capacitar y sensibilizar al personal de salud. A la fecha de 700 personas han capacitado

200 personas. En la actualidad trabajan para realizar un cambio gradual en el tema de
autorizaciones, Igualmente se cuenta con un comité para las peticiones, quejas y reclamos
(PQR) que a la fecha y desde el mes de Enero han atendido 850 solicitudes. En cuanto a
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este tema la entidad cuenta con un nuevo aplicativo que saca alertas de tiempo de caducidad.
El lider responsable tiene cinco dias habiles para contestar, Este empezd6 a funcionar en el
mes de Octubre. El aplicativo anterior no generaba alertas y no daba fechas, el nuevo aplicativo

tiene trazabilidad. Los participantes solicitaron capacitacion en el tema de diligenciamiento del
formato PQR.

El subgerente administrativo hablo acerca de la cultura de la salud que se ha forjado por
muchos afios, en dénde el tema de la calidad ha sido el pilar de la institucion. Aungue reconocio
que existe la limitante de los espacios, recalco que lo importante es salvaguardarla privacidad
de las personas. Planted también que el SIAU es transversal a la institucion.

En la reunion los representantes de la ESE Centro reconocieron que tienen fallas, por lo

tanto tienen en mente convocar a los presidentes de las asociaciones en busca de aportes que
permitan mejorar la gestion.

Otro aspecto tratado fue con relacion a facturacién, si bien es cierto se aclaré que facturacion
no hace parte del SIAU estos deben mantener una comunicacion permanente.

El grupo de la asociacion de usuarios solicitd que la trabajadora social se retina con todas las
asociaciones de usuarios, para abordar el tema del diligenciamiento del libro de afiliados.
consideraron pertinente se cuente con un instructivo para proceder en este aspecto.
Igualmente que se les entregue un folleto, libro, libreta donde se especifiquen las funciones del
SIAU de manera escrita. La respuesta fue que a la fecha todos los instructivos estan siendo
actualizados, cuando este proceso termine se enviard. Se comprometieron a enviarlos
instructivos viejos. Requieren igualmente como asociacién de usuarios el instructivo para
quienes deseen hacer parte de la asociacion.

Para avanzar en el conocimiento de los aspectos centrales del tema de caja y facturacion se
le pidi6 al subgerente enviar a la reunion del grupo que realiza ejercicios de control social la
lider de caja y facturacion, a lo cual estuvo de acuerdo para el dia 2 de Noviembre.

Al finalizar la reunion el grupo manifest6 que fue muy agradable la conversacion y conocer mas
acerca del SIAU. Quedd pendiente que el grupo informe cual sera el objeto de control social
en el momento que quede definido.
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_ TAREAS Y COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN ESTA REUNION

e LELIUL > b .
| FECHA
-‘ QUE HACER RESPONSABLE COMPROMISO
|
| 1.- Elaborar el acta y enviar Maria Fernanda | 22/oct//2021
| Gutiérrez
' 2.- Revisar el acta y hacer comentarios Participantes 27/oct/2021
| 1. Ajustar acta en caso de ser necesario Maria Fernanda | 28/oct/2021
; Gutiérrez.
Firmas (responsables)
) ,
A (&
-
- -
MARIA FERNANDA GUTIERREZ F. I 0]
Contratista Cpmuna 11
Secretaria de Salud Publica Asociacion de Usuarios
NOTA: Se anexa listado de asistencia compuesto por un (1) folio.
Elaboré: Maria Fernanda Gutiérrez — Contratista
Reviso Mayuni Londoiio — Asociacion de Usuarios Zona Centro.
Elaborado por: Jhon Camel Gutiérrez | Cargo: Auxiliar Administrativo | Fecha: 09/sep/2020 | Firma )
Fernandez
Revisado por. Gustavo Adolfo Rey | Cargo: Profesional Especializado | Fecha: 09/sep/2020 | Firma
Garcia - S o
Aprobado por- Diana Patricia Moreno | Cargo: Subdirector de Tramites, Servicios | Fecha: 09/sep/2020 [ Firma
Celina y Gestion Documental 1
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