
E.S.E. MUNICIPAL MANUEL CASTRO TOVAR 
Humanización y Servicio 
NIT. 813.005.295-8 

CAPACITACIÓN: 	 

Fecha: 	 17 De Mayo 2022 

ACTA No. 03 

COMITÉ: 	 REUNIÓN: X 

Duración: 	60 Minutos 

Lugar: 	 Sala de juntas sede Cálamo 

Responsable(s): Juan Sebastián Fajardo Beltrán (Líder SIAU) 

Representantes de la asociación de usuarios de la ESE. 

Dennys Pepicano 	(Vicepresidente) 

Diomedez Méndez 	(Secretario) 

Luis Carlos Samboni 	(Fiscal) 

Luz Marina Jiménez 	(Comité trabajo) 

Juan Sebastián Fajardo Beltrán (líder SIAU) 

Agenda: 

1. Saludo. 

2. Tasa de satisfacción 

3. PQRSDF 

4. Informe visitas domiciliarias. ' 

5. Resultado encuesta post consulta 

6. Depüración del libro de socios. 

7. Revisión de los estatutos 

8. Inquietudes y varios. 

9. Despedida. 

DESARROLLO DE LOS TEMAS: 

Participantes: 

Siendo las 3:00 PM. El líder del proceso SIAU JUAN SEBASTIAN FAJARDO BELTRAN, imparte un 

saludo de bienvenida, agradeciendo la asistencia y participación y se prosigue con la socialización 

de tenlas de interés para la asociación de usuarios. 

Se les explica la tasa de satisfacción de nuestros usuarios frente a los servicios que se ofrecen en 

la E.S.E. MCT destacando un buen nivel en cada uno de los ítems encuestados' resaltando los' 

resultados de cada una de las sedes todo esto con el fin de que ellos conozcan cómo ven la 

empresa nuestros usuarios con relación al servicio prestado, se les manifestó que nuestra tasa ha 

disminuido un poco todo esto debido a que se nos han aumentado los reclamos de nuestros 

usuarios por el servicio del call center ya que no han podido conseguir de que se les asigne una 

cita médica y en mayor manera se vio afectado este servicio debido a que los usuarios que se 

encontraban en la EAPB MedinaS y venían con procedimientos o trámites para cirugías y demás 

y al pasar a las otras EAPBS estas no respetaron lo que llevaban y les toco volver a empezar 

trámites para que las ordenes salieran con su EPS actualizada. 

De igual manera se les dio a conocer el reporte que nos envía la EAPB comfamiliar donde nos da 

a conocer la tasa de satisfacción de sus usuarios y que acceden a los servicios con la ESE logrando 

un porcentaje del 96% cumpliendo así con la meta.  establecida. 
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TASA DE SATISFACCION— 

i:451(>50II: MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION 

DE LOS USUARIOS CON LOS SERVICIOS QUE 

PRESTA LA E.S.E. 

Se aplicaron 1318 encuestas en el segundo 

trimestre, EL 70% 11062) de PYM y el 30% 

1456) de ambulatorios. 

CALAM0:97,8% 

PANORAMA:98,8% 

BRUSELAS:98,9% 
PARAIS0:96,9% 

TASA GLOBAL 
98,1% 

Seguidamente se les expone el consolidado de las PQRSDF presentadas en el primer trimestre, 

resaltando puntos positivos como felicitaciones y algunos aspectos por mejorar que incluyen las 

quejas y reclamos que son tomados como planes de mejora para la institución y para el personal 

misional y administrativo. Se recalca que estas son las radicadas en los buzones de sugerencias 

de la E.S.E. y se enfatiza que se siguen decepcionando más PQR por otros medios y otras 

instituciones como lo son la secretaria de salud municipal y las diferentes EAPB a las cuales se les 

da trámite y solución: 

PRIMER TRIMESTRE 

Mes ENERO FEBRERO MARZO 

TOTAL DE 

PQRSF 1 

TRIM 
QUEJAS 2 1 0 3 18% 

RECLAMOS 2 3 3 8 47% 

FELICITACION 1 1 0 2 12% 

D PET1CION 4 0 0 4 24% 

TOTAL MENSUAL 9 5 i• 	3 17 

De igual manera se continua exponiéndoles cuantas fueron las visitas domiciliarias que se hicieron 

en el primer trimestre, resaltando este servicio único de nuestra IPS ya que para todos nuestros 

usuarios que se encuentran postrados en una cama y se les dificulta la movilidad, se dispuso de 

un médico para que pueda desplazarse hasta sus hogares y recibir la consulta médica en sus 

viviendas, labor que reconocen la asociación como un buen servicio y un ejemplo a seguir en 

demás IPS. 
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RURAL URBANA •RURAL URBANA RURAL 

14 	22 	40 	44 	27 

Luego se continuo con la encuesta post consulta explicándoles a cada uno de ellos que esta 

encuesta fue diseñada con el fin de conocer la satisfacción del usuario una vez utilizaran los 

servicios de la institución por tal motivo se les explica cuál es la metodología de la encuesta como 

realizamos el muestreo y como aplicamos las encuestas, donde para el primer trimestre 

obtuvimos un resultado del 93.6% siendo satisfactorio ya que se logra la meta pero que aun así 

se encuentran algunos usuarios inconformes con la atención por lo cual se les pide también la 

colaboración para que por parte de ellos interactúen con los usuarios, se les dé a conocer sus 

derechos y deberes y sobre todo nos ayuden a explicar cómo es la metodología de atención en 

salud. 

Seguidamente se procedió con la información correspondiente a algunas observaciones recibidas 

por parte de la secretaria de salud municipal y que son de mucha importancia que la asociación 

la conozcan para empezar a generar acciones que mejoren dichos aspectos; Dentro de ellos se 

dio de que se debía hacer una depuración del libro de socios ya que se encontraban inscritos 

usuarios hace muchos años y muy probablemente no se encontraban ya con los servicios en la 

institución y además son muchos los inscritos y cuando se realizan las asambleas son muy pocos 

los que asisten motivo por el cual y según los estatutos ya después de 3 inasistencias también 

serán retirados de la asociación. 

Se analizó el caso y todos los asistentes concluyeron en que si debe depurar el libro y que se 

podría hacer con la revisión de cada uno de ellos en el sistema para saber si siguen en la ESE con 

los servicios o han fallecido y demás y ya luego hacer la anotación para continuar con el trabajo 

además se propuso que se debían revisar las asistencias de las últimas tres asambleas y los que 

no se encuentren en ninguna de esas asistencias se les aplicaría las sanciones de los estatutos y 

se procedería a retirarlos del libro. 

Continuando con el siguiente punto de la agenda el cual fue la revisión de los estatutos punto 

también que en anterior revisiones por parte de la secretaria de salud municipal y departamental 

sugerían de que se deben actualizar y en lo cual los miembros de la junta directiva han venido 

trabajando y que con el apoyo de la institución se busca crear unos estatutos más oportunos y 

con datos claros, para ello se estipulo que se buscara el apoyo en otras asociaciones que han sido 
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E.S.E. MUNICIPAL MANUEL CASTRO TOVAR 
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creadas recientemente para que sirvan como base y así poder conformar y aprobar unos nuevos 

estatutos. 

De igual manera se estipulo que se deben poner en funcionamiento los comités de trabajo que 

están estipulado en los estatutos ya que con ello se lleva a cabo una mayor participación por parte 

de los usuarios y además se lograra vincular a los procesos a aquellas petsonas que no han tenido 

la oportunidad de llegar en estos espacios de participación ciudadana. 

Finalmente se enfatizó en que debemos seguir trabajando en estos aspectos y con ello lograr que 

esta asociación logre una mayor participación y con ello una mayor relevancia para los usuarios. 

CONCLUSIONES Y COMPROMISOS: 

• Se empezara a hacer la depuración del libro de socios con el apoyo de la ESE y así lograr 

tener socios más activos y que participen en los procesos. 

• Se seguirá trabajando en la reformación y actualización de los estatutos para que puedan 

ser aprobados en la próxima asamblea general. 

• La asociación busca crear equipos de trabajo más unificados para resaltar y apoyar aún 

más a los usuarios atraves de la institución. 

• Se vincularan más en los procesos y buscaran ayudar a que los usuariosi conozcan bien los 

servicios que Preta la institución. 

• Buscaran la participación de gran parte de los usuarios para la elección de la nueva junta 

directiva. 

No siendo otro el objeto de la presente se firma. 

Firma (s): 

JUAN SE 

LIDER S AU 

FAJARDO BELTRAN 
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