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ACTA

HORA INICIO: 10:00 Am HORA FINALIZACION: 11:00 Am Fecha: 21 de Julio del 2025

Lugar: Oficina SIAU (Servicio de Informacion y atencién al usuario)

Proceso: Actividades de la politica de participacién social en salud

Establecer un registro formal del analisis realizado sobre las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
(PQRSF) recibidas durante el Il trimestre del afio 2025, con el fin
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positivos destacados por los usuarios, y tomar decisiones que
contribuyan al fortalecimiento de la calidad en la prestacion del
servicio y a la satisfaccion de los grupos de interés.

Apertura de la Actividad.

La actividad comienza con la intervencion de la Profesional de Apoyo a la Gestion SIAU, Yeraldin
Rangel.

El dia 21 de Julio de 2025, en la Oficina SIAU, se llevd a cabo, con el objetivo de realizar el desarrolio y
anadlisis de la informaciéon correspondiente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
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El consolidado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) correspondiente
al primer trimestre del afio 2025.

e Reclamos: 9
o Peticiones: 0

+ Sugerencias: 2

o Felicitaciones: 11

La distribucién mensual fue la siguiente:
e Abril: 8 PQRSF

o Mayo: 8PQRSF
o Junio: 7 PQRSF

Calle 10 Carrera S Esquina — Telefax: (5) 4182016 — Celular: 3004679906
ehospitalguamalmagdalena.gov.co — m.chaves02@hotmail.com
Guamal - Magdalena

e-mail: esehospi
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1. Identificacion de oportunidades de mejora

Tema Identificado

Oportunidad de Mejora

| Demora en el proceso

Optimizar los tiempos de atenciéon mediante la
revision y ajuste de flujos operativos, priorizacion
de casos y seguimiento

Retraso en el suministro por parte del proveedor

Fortalecer la gestion con proveedores: establecer
cronogramas claros, clausulas de cumplimiento y
auditorias {recuenies.

Falta de privacidad en consultorios compartidos

Acondicionar espacios que permitan atencidén
privada o reorganizar la agenda para asegurar
turnos individuales con privacidad.

Falta de empatia y vocacién de servicio por parte
del profesional de calud

Capacitacion continua en atenciéon humanizada,

comunicacidn asertiva y emnatia

Retraso en la digitalizacion o archivo de la historia
clinica

Implementar herramientas tecnoldgicas eficientes
y designar personal exclusivo para la gestion
documental.

Desconocimiento del PBS por parte del personal
de salud

Realizar capacitaciones periddicas sobre el Plan de
Beneficios en Salud (PBS) y entregar guias
actualizadas al personal.

Canales de atencion saturados o con poca
retroalimentacion

Mejorar la capacidad de los canales de atencion
(lineas telefonicas, chats, ventanillas), y establecer
un sistema de seguimiento y respuesta efectiva a
las solicitudes.

2. Reconocimiento de aspectos positivos destacados por los usuarios

Aspecto Positivo

Impacto Positivo

Manejo claro de la informacién brindada

Genera confianza y satisfaccion en el usuario, lo
que inejora la peicepeion del servicio y fomeiita
relaciones positivas con la institucion.

Profesionales que si muestran empatia
vocacion (en algunos casos)

Se convierte en un modelo a replicar dentro del eq
en el usuario.

-
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3. Toma de decisiones para fortalecer la calidad del servicio

Para fortalecer la calidad del servicio, es fundamental tomar decisiones estratégicas que aborden los
aspectos criticos identificados. En primer lugar, se debe realizar un diagnostico interno que permita
detectar los procesos con mayores demoras y establecer planes de mejora concretos y medibles. Asimismo,
es necesario disefiar e implementar un programa de formacién continua dirigido al personal de salud,
enfocado en la humanizacién del servicio, la empatia en la atencion y el conocimiento actualizado del Plan
de Beneficios en Salud (PBS), con el fin de mejorar tanto la atencién técnica como el trato humano hacia
los usuarios. Otra accion prioritaria es reorganizar los espacios fisicos, garantizando la privacidad en la
atenciéon médica mediante consultorios exclusivos o ajustes en la agenda que eviten la atencidn simultanea
&l Uil mismo espacio. L cuaiito a la gestidn docuimeiital, se recomicinda implementar sisteinias mas 4giies
y automatizados para la digitalizacion de historias clinicas, asegurando su disponibilidad oportuna y
evitando retrasos en el proceso de atencién. Finalmente, se deben fortalecer los canales de atencién al
usuario, ampliando su capacidad y eficiencia, e implementando mecanismos efectivos de
retroalimentacion y seguimiento que garanticen respuestas claras y oportunas. Estas acciones deben estar
acompafiadas de la definicion de indicadores de satisfaccion y tiempos de respuesta, lo cual permitird
evaluar el impacto de las medidas adoptadas y asegurar una mejora continua en la calidad del servicio
prestado.

Calle 10 Carrera 5 Esquina — Telefax: (5) 4182016 — Celular: 3004679906
e-mail: esehospitali@esehospitalguamalmagdalena.gov.co — m.chaves02@hotmail.com
Guamal - Magdalena
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