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ACTA No. 1

Google Meets: REUNION MENSUAL
ASOCIACION DE USUARIOS

FECHA 22/01/2024 LUGAR Lunes, 22 de enero - 2:00 - 2:35pm
https://tel.meet/rib-zmdz-
rny?pin=3249004418545

HORA INICIO 02:00 pm (03N E B 02:35 pm

RESPONSABLE
(Proceso y/o area que lidera)

TEMA Primera reunion 2024 Capacitacion PQRSF
ASISTENTES
NOMBRE CARGO

Jessica Yulieth Gomez Rivera / Coordinador de experiencia del usuario

FIRMA

Maritza Barbosa Miembro asociacién de usuarios | Google Meets
Rosa Torres Miembro asociacion de usuarios Google Meets
Jessica Yulieth Gomez Coordinador de Exp. Del usuario Google Meets

Nota: Al firmar el presente documento me comprometo a cumplir con las actividades de mejoramiento
propuesto y que son de mi competencia.

OBJETIVOS

1. Capacitar a los miembros de la asociacion de usuarios en normatividad de PQRS y canales de
contacto de IPS Health % Life

ORDEN DEL DIA

1. Presentacion
2. Capacitacion
3. Resolucion de preguntas

DESARROLLO

1. Se inicia capacitacion sobre normatividad en PQRS Y canales de contacto
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Solicitud a través de la cual una persona por
P4 / motivos de interés general o particular solicita Ia
*' intervencion de la entidad para la resolucion de

una situacion, la prestacion de un servicio, la
informacion o requerimiento de copia de
documentos, entre otros:

EJEMPLO:
Solicitud formula medicamento (EEEE 5 Recisdes Y &
Diana Cusrvo <damnacusrvooEgmalloom: mie 22 nov A3 (heze 1 disl 4

Muy Buenas dias la presents para soliciiar su colabaracién i fuera posible por este media haoeme llegar farmula medica & historia cinics de mi sefioa madre Maria Ells
Paipilia ¢ 23852397 & cuien be realizaron visiia por medicing peneral ol dia midrcoles 15 de noviemibre muchas pracias quedo slenta.

Al Diana Cuevo
Tel 3103751244

de la entidad.

Manifestacion de una persona, a través de la cual
expresa inconformidad con el actuar de unfuncionario

EJEMPLO

MARCELA HERNANDEZ -=rihamantez10@gmall comes mid, 1noy, 1607 “r
para mi -

Buenag tardec
Wi nombre es Diana Herndndes y deseo colocar Lng uUsfa por 13 mala alencion que brindan en & call Canler de HEALTH & LIFE IPS SAS

El diade hay 1 de noviembre lame para programar ung ferapia gue me fue asignada por 13 eps Santas y (2 sefions g, MEmmm (1= 4rea de Bogota fue ouien
atendid mi solicitud, lo hizo de una forma grosers. en un fone alfive y grotesco, me subié & teno de voz en varias ccasionss y me contestd de mala forma cuando ne
entendia sus preguntas, para la atencion que deberia de brindar una clinica en su call Center, #3a no es e manera; ahi que entender que como clinica nosotros somaos sus
pacientss y mefecemos respeto, asi come nosctres A ustedes.
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Solicitud a través de la cual los usuarios del
Sector Salud dan a conocer su insatisfaccion
con laprestacion del servicio de salud por

parte de un actor del Sector Salud o solicita el
reconocimiento del derecho fundamental a la
salud:

Buenos dias sria

En el hilo de este comeo se pusde dar cuenta gue el 15, &l 16y hoy he enviado |a solictud de ambulancia para trasladar a mi hijo a un ecocardiograma el dia 21 de
noviembre y no he tenido respuesta de recibido de Ia informacion LA SEMANA PASADAMI HIJO PERDIO CITA DE INFECTOLOGIA PORQUE NO SE HIZO LA
SOLICITUD ATIEMPO DE LAAMBULANCIA A COMPENSAR.

LASEP:IOR_( SUS GESTORES NO CONTESTAN NI LOS CORREQS NI EL WHATSAPP.

En el primer correo del 15 envié Ia orden del examen y su programacion.

Adjunto Nuevamente soporte v pantallazos de la informacion dada.

Reiterd que ante |a ley estoy se llama NEGLIGENCIAy i mi hijo menor de edad con una enfermadad huérfana Nuevamente pierde una cita por Hyl tomaré las respectivas
acciones.

Riesqgo Vital

Reclamo que involucra un riesgo
. * * inminente para la vida o para la
Rlesgo QT’LO ﬂzado integridad dela persona; puede tratarse
de un usuario cuya condicion clinica
representa un riesgo vital, o que en

Ries 0 Sim le Reclamo que involucra algun caso de no recibir atenciéon inmediata
_g_p— riesgo para la integridad de presenta alta probabilidad de perdida
las personas oque afecte a de miembro u 6rgano; o que refiere
Reclamo a través del cual los poblaciones vulnerables o presentar un dolor extremo de acuerdo
usuarios del Sector Salud dan a causen gran impacto en el con el sistema de clasificacion usado; o
conocer suinsatisfaccion con la Sistema General de manifiesta una condicionen salud que
prestacion del servicio de salud, sin Seguridad Socialen Salud o el de no recibir el servicio requerido en el
que se identifique un riesgo Sector Salud. corto plazo, podria presentar un rapido
inminente para lavida, la deterioro que pone en riesgo la
integridad del usuario, afectacion a integridad de la persona e incluso
poblacion vulnerable, ni cause ocasionar la muerte. Oy

gran impacto en el sector.
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RECLAMOS
se deben resolver de fondo en un término maximo de setenta y dos (72) horas
apartir de la fecha de radicacion.
Estos reclamos en salud deberan ser resueltos con la inmediatez que la situacion

Reclamo Riesgo Simple

Reclamos Riesgo priorizado del paciente requiera y, en todo caso no podrdn superar el término maximo de
cuarenta yocho (48) horas.

Estos reclamos en salud deberan ser resueltos de manera inmediata y en todo caso

Reclamos de riesgo vital
g no podran superar el término maximo de veinticuatro (24) horas

Canales
de comunicacion

Buzon de Sugerencias

Ubicado en la sede, junto al buzdn
se encuentra el formato a diligenciar.

Correo electronico
Siau@hlips.com.co

Linea telefonica

Comunicate con uno de nuestros
asesores en linea. 4: 3009121102

Atenciéon Personalizada

Estan localizados al ingreso de las
unidades donde se prestan servicios.

®
@ WhatsApp

3228589704

Canal de PO RSF
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COMPROMISOS

DESCRIPCION RESPONSABLES
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