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RESPONSABLE: |DIANA AVILA

SECRETARIO:  [JULIETH HERRERA | INVITADA  [MONICA CORREA

OBJETIVO: [INFORME DE RESULTADOS ANO 2020

TEMA/DESARROLLO/CONCLUSIONES

Verificacion del qudrum

Seleccion de sacretario de b reunlén, Julleth Hervera,

3. Debido a la contingencia por la pandemia por COVID-19, la asociacion de usuarios convaca Unicamente una sesion
para el afio 2020, donde se daré a conocer por parie del representante det Grupo Empresarial P&P S.AS, el informa
de resultados del afio 2020, respecto a las PQR recibidas por medio def buzén de sugerencias.

4. Porla situacién antes descrita las capacitaciones que fueron programadas con una regularidad semestral, se realizara
en esta misma reunion, tema a tratar; Humanizacion de los servicios de salud. Se anexa acta de capacitacién, la
asistencia quedara soportada con fa firma de esta acta.

5. Aprobacién y Firma acta.

PO

No. HALLAZGOS

1 | En elinforme de apertura de buzon, se encuentra que [a causa més comin de quejas por parte de los usuarios de las
clinicas det Grupo Empresarial P&P S.A.S es |a demora en la atencion,

Respecto a la demora en la atencidn, nos permitimos aclarar que en ocasiones por mds que se haga una planeacion y
confirmacion de la agenda a veces ocurren imprevistos de ditima hora, Por ejemplo existen pacientes que lfegan a sus controles
y ¢l especialista detecta que hay que realizar varias reparaciones o se presentan algunos minutos tarde lo que hace que
inmedialamente se altere el tiempo programado de alencidn. Nuestra intencion es prestarle el servicio a todos los pacientes, por
[0 cuat esto a veces hace que nos relrasemos involuntariamente en la atencidn.

También sucede que los pacientes pregraman su proximo centrof de orfodoncia con un mes de anticipacion y luego el dia
anterier cuando se les llama a confirmar cambian la cita o simplemente ta incumplen y luego quieren ser alendidos ¢l dia que
elios pueden y nos solicitan que, asi sea esperando, los agendemos para una fecha especifica (que ya esta llena). Muchos de
ellos no recuerdan con qué condicion fue que se le agendd cita para esa hora y ese dia y quieren y hasta exigen ser atendidos al
mismo fiempo aque los pacientes citados.

Se trasladara esta situacion al area comercial para crear estrategias para mejorar los liempos de atencion.

TAREAS ADQUIRIDAS

No. TAREAS ADQUIRIDAS RESPONSABLE

1 Mejorar [os tiempos de espera en sala. Gerencia comercial
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FIRMA REPRESENTANTE DEL GRUPO EMPRESARIAL P&P SAS,
DRA, DIANA AVILA

——

‘/w‘ﬁm SECRETARIO - JULIETH HERRERA

FIRMA INIVITADA AUDH ORA DE CAPACITAC!ONES DRA MNICAQQLEA




GRUPO EMPRESARIAL P&P S.A.S. ACTA CAPACITACION

PERSONA ENCARGADA DE LOS PROCESOS: DRA. MONICA CORREA MEJiA
CARGO CAPACITACION
TEMA HUMANIZACION EN SALUD /DERECHOS Y DEBERES DE LOS PACIENTES
FECHA NOVIEMBRE 30 DE 2020
OBJETIVO

Capacitar a la asociacion de usuarios acerca de la humanizacion en la prestacion de servicios de salud y socializar los derechos y deberes de los
pacientes.

METODOLOGIA

Durante la reunién de la asociacion de usuarios, se realiza una capacitacion, donde se dan a conocer conceptos sobre humanizacion en la prestacion de
los servicios de salud y se socializa con la asociacion los derechos y deberes que el Grupo Empresarial P&P S.A.S ha definido, para dar a conocer los
avances de la empresa con el fin de brindar una atencion de calidad a nuestros usuarios.

TEMAS TRATADOS

HUMANIZACION EN SALUD

Los fallos de la comunicacion de los diferentes servicios de profesionales, personal asistencial involucrado en la atencidn de los pacientes, hace que
pueda faltar informacion esencial para la toma de decisiones diagnésticas, terapéuticas y ser la base de errores y duplicacion de pruebas, para lograr un
dominio de habilidades linguisticas se requiere unos determinados niveles de conocimiento expresivo-compresivos, es decir, tan importante es
comunicarnos como que nos entiendan, es aqui donde radica la importancia del proceso de capacitacion continua en los diferentes servicios de atencion.

Facilitar una adecuada trasferencia de informacion y una clara comunicacion es el eje fundamental en las instituciones de salud.

Es impresindible verificar la comunicacién de las ordenes verbales y comprobar su correcta transcripcion a los registros clinicos.

Involucrar al paciente y cuidadores en el proceso asistencial con la suficiente informacién y compresion, ya que de no darse se pueden crear barreras de
comunicacion.

Se resalta la importancia del trato al paciente con respeto, carifio con resultados teraupéuticos que ayudaran a mejorar el estado de salud general del
paciente.

El primer contacto, tanto verbal como gestual son fundamentales para que el paciente se sienta bien atendido, mostrar coordialidad con el tono de voz
invita a la calma y genera confianza al paciente.

DEREHOS Y DEBERES DEL PACIENTE

Divulgacion de los derechos y deberes de los pacientes.

DERECHOS : CONOCER-RECIBIR Y ELEGIR

A CONOCER : De forma clara mi condicion de salud y plan de tratamiento.
Los servicios ofrecidos en la clinica y sus costos.
La informacién sobre los canales para presentar quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
Los mecanismos de respuesta por parte del gerente encargado de la clinica.

A ELEGIR. Libremente el profesional tratante dentro de los reursos disponibles.
Si deseo 0 no realizarme el tratamiento o procedimiento ordenado por el profesional.
Si deseo o no trasladarme de clinica.

A RECIBIR: Una comunicacion clara, apropiada de su tratamiento por parte del profesional tratante, que me permita tomar decisiones libres, conscientes
respecto a los procedimientos que se vayan a realizar.
A recibir un trato digno, respetando las creencias y costumbres.

DEBERES DE LOS PACIENTES : A INFORMAR , A CUMPLIR, A RESPETAR

A INFORMARSE : Mis antecedentes de salud , medicamentos y tratamientos recibidos.
Por escrito mi voluntad de aceptar o no mi tratamiento.
Los hechos que consideren riesgosos para mi salud.
Su condicion de aseguramiento.

A CUMPLIR : Propender por mi auto-cuidado, el de mi familia y mi comunidad.
Con el tratamento indicaciones y recomendaciones dados por el profesional tratante.
Puntualmente con las citas asignadas por la institucion.
Con las consecuencias de no seguir las indicaciones del profesional tratante.

A RESPETAR: Dar un trato digno y respetuoso a todos los trabajadores y colaboradores de la institucion.
A dar un buen uso de las instalaciones y recursos brindados por la institucion.
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