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» 1l N1 A ACTA ALIANZA DE USUARIO Aprobo: Gerencia

Versiéon:02

Fecha: Enero 2021

Numero de acta 04
Fecha 13/10/2021
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia Gerente
Keyla Medina Lider SIAU Lider SIAU
Marbelis Diaz Brito Presidenta AU
Lidys Adriana Rodriguez Asesor de Calidad

ORDEN DEL DIA:
1. Verificacion de quérum

2. Socializacién de actividades programadas para el mes de octubre con las
representantes del comité de Alianza usuarios.

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum

Se realizé verificacion del quérum encontrandose que presente un 75% de la totalidad de
los miembros del comité, ya que la secretaria de la asociacién de usuarios esta fuera de la
ciudad de Maicao y no pudo asistir.

2. Segun cronograma programado para la realizacion de actividades del mes de
octubre teniamos:

Socializacion de Canales de comunicacién existente en idima para que los usuarios
puedan acceder a cualquier informacién, se mostré que en redes sociales existe la opcion
de solicitar citas desde la pagina web, los nuevos numeros telefénicos, Instagram y por
medio presencial y correo de citas.
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2. Socializaciéon de Resultados de Encuestas de Satisfaccion de Julio a Septiembre
que fueron encuestados.

En los meses de Julio a Septiembre fueron encuestados 519 pacientes y con un promedio
de satisfaccion de los pacientes de 94.33%, no se obtiene el 100 ya que se puede
visualizar en las encuestas que los pacientes dicen no ser atendidos antes de 20 minutos.

3. Socializaciéon de Quejas y Reclamos del 3 Trimestre 2021

Durante el trimestre se presentaron 8 quejas en la Institucion de las cuales 3 fueron de
cinco porque los pacientes informan que se demoran en la atencion del servicio que se le
va a prestar. Para esto se informa a los asistentes que se estan tomando correctivos
como admisionar los pacientes por orden de cita y no de llegada, se cotizo un digiturno y
los pacientes que lleguen después de 15 minutos de la hora de su cita seran
reprogramados.
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4. Charla de autocuidado y examen para detectar cancer de Seno a pacientes en la
institucion y en redes sociales colocar campana para que se realicen Ecografia y

Mamografia
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CONVOCATORIA:
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Se concluye la reunion y se realizara la proxima segun cronograma establecido.
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Versiéon:02

Fecha: Enero 2021

Numero de acta 05
Fecha 17/11/2021
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia Gerente
Keyla Medina Lider SIAU Lider SIAU
Marbelis Diaz Brito Presidenta AU
Enedys Medina Secretaria AU
Lidys Adriana Rodriguez Asesor de Calidad

ORDEN DEL DIA:
1. Verificacion de quérum

2. Socializacion de actividades programadas para el mes de Noviembre

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum
Se realizo verificacion del quérum encontrandose la totalidad de los miembros del comité

2. Segun cronograma programado para la realizacién de actividades del mes de
Noviembre teniamos:
1. Capacitacion a todo el personal de la Institucion sobre Politicas de Asociacién a

usuarios, Manual Asociaciéon Usuarios

Se realizé capacitacion, sobre manual de Asociacion a usuarios se mostré todo lo que se
colocé en la pagina Web con respecto a la Asociacién de usuarios.
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2. Socializacion sobre Cuidados Basicos Para Prevenir El Covid-19

Se realizé acompanamiento por parte de la ARL para socializar con el personal medidas
preventivas sobre cuidados que aun se deben seguir teniendo durante el posible contagio

del Covid-19.

3. Socializacion de Derechos y Deberes a usuarios que se encuentre en la Institucion

Se entregan los folletos de Derechos y deberes a los pacientes cuando se realiza

la admision.

Se colocan en las redes sociales para que los usuarios puedan visualizarlos.
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DERECHOS Y DEBERES
DE NUESTROS PACIENTES

CONVOCATORIA:

Se concluye la reunion y se realizara la proxima segun cronograma establecido.
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Aprobé: Gerencia

Versiéon:02

Fecha: Enero 2021

Numero de acta 06
Fecha 15/12/2021
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5 pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia Gerente
Keyla Medina Lider SIAU Lider SIAU
Marbelis Diaz Brito Presidenta AU
Enedys Medina Rosado Secretaria AU
Lidys Adriana Rodriguez Asesor de Calidad

ORDEN DEL DIA:

1. Verificacion de quérum

2. Socializacion de actividades programadas para el mes de Noviembre

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum
Se realizo verificacion del quérum encontrandose la totalidad de los miembros del comité

2. Segun cronograma programado para la realizacién de actividades del mes de
Diciembre teniamos:

Rendicién de resultados de Encuestas de Satisfaccion del 4 Trimestre a personal de
Asociacién de Usuarios.
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Socializacion de Quejas y Reclamos del 4 Trimestre 2021

Retroalimentacion de la percepcién de la Atencién recibida por parte de nuestras

representantes de la Asociacion de Usuarios

CONVOCATORIA:

Participantes de asociacion de Usuarios manifiestan que podran asistir a reuniones cada

2 0 3 meses ya que estan laborando y de alla vienen a las reuniones.

Se concluye la reunién y se realizara la proxima segun cronograma establecido.
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Cédigo: SGC-FSI-08

Aprobé: Gerencia

Versiéon:02

Fecha: Enero 2021

Numero de acta 07
Fecha 09/02/2022
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5 pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia Gerente
Keyla Medina Lider SIAU Lider SIAU
Lidys Adriana Rodriguez Asesor de Calidad

ORDEN DEL DIA:

1. Verificacion de quérum

2. Socializacion de actividades programadas para el mes de Enero y Febrero

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum

Se realiz6 verificacion del quérum encontrandose la totalidad de los miembros del comité

por parte de la Institucion.

2. Segun cronograma programado para la realizacion de actividades del mes de Enero y

Febrero teniamos:

Revisar tareas pendientes del aio 2021 como la Sefializacion de los Derechos y Deberes
en los nuevos espacios de IDIMA S.A.S, sobre esto se mando a cotizar un acrilico donde
se coloquen los derechos y deberes de IDIMA, se espera que los artes de la sefializacion
nueva y antigua se hagan para poder tener el de derechos y deberes.

1. Plan de trabajo asociacién de usuarios 2022 (Construccion)

Se decide realizar plan de Trabajo o politicas de participacién social que se van a
trabajar durante el 2022 para poder organizar y enviar la informacion a la super.

La gerencia informa que el Manejo de las redes sociales donde se van a publicar
informacién sobre Politicas de Participacién social, estara a cargo por el Sr Jorge Ribon

Blanco.
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2. Rendicién de cuentas de la asociacion con corte a 2021 (acordar fecha (Abril 27),
debe ser en el primer trimestre vencido), se decidi6 que para esta fecha se
convocara a las representantes por parte de los pacientes para mostrarle el primer
informe del afio 2022.

Realizar informes para montar en la super: se organiza informaciéon de politicas de
participacion que se envian a la contadora para que sean montadas en la plataforma.

CONVOCATORIA:
Se concluye la reunion y se realizara la proxima segun cronograma establecido.
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ACTA ALIANZA DE USUARIO

Cédigo: SGC-FSI-08

Aprobé: Gerencia

Versiéon:02

Fecha: Enero 2021

Numero de acta 08
Fecha 16/03/2022
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5 pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia Gerente
Keyla Medina Lider SIAU
Lidys Adriana Rodriguez Asesor de Calidad
Enedys Medina Rosado Secretaria AU
Marbelis Diaz Brito Presidenta AU

ORDEN DEL DIA:

1. Verificacion de quérum

2. Socializacion de actividades programadas para el mes de Marzo

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum

Se realiz6 verificacion del quérum encontrandose la totalidad de los miembros del comité
por parte de la Institucion y solo una representante de la Alianza a Usuarios.

2. Segun cronograma programado para la realizacion de actividades del mes de Marzo

teniamos:

e Socializar con Participantes de Asociacién de Usuarios las reformas que se han
realizado en la infraestructura.

Se realizé recorrido por la Institucion con los participantes de la Asociacion de
Usuarios donde se mostré los 2 consultorios, la nueva toma de muestras, toma de
muestras ginecoldgicas, oficina SIAU, Recepcién, area de juegos para nifos.
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e Entrega del primer informe trimestral de PQRS y satisfaccion consolidado.

Durante los meses de enero y febrero se realizaron 461 encuestas con un

promedio de satisfaccion de 93% en lo que va del 2022.

e Socializacion de plataforma de descarga de Resultados

Se socializo con las asistencias las dos formas para descargar los resultados
desde la Pagina Web en los servicios de Imagenologia y Laboratorio.

Se mostraron los videos que se tienen para socializarse en redes sociales y con
los pacientes, folletos que son entregados para que se guien al momento de hacer

las descargas.

_RADIOLOGIA
GUIA PARA CONSULTAR
TUS RESULTADOS POR INTERNET
Se le recomienda a todes los suarios utizar la pagina de IDIMA por
el navegador de internet: Google Chrome
1. Ingresa a:
Haz clic en ENTREGA DE RESULTADOS.

LABORATORIO CLINICO
GUIA PARA CONSULTAR
TUS RESULTADOS POR INTERNET

Se le recomienda a todas los usuarios utiizar 12 pigina de IDIMA par
¢ navegador de internet: Google Chrome

1. Ingresa a: &
Haz clic en resultados de laboratorio.

Gunaa

NIT: 900.334.382-5

NIT: 500.534.382.5

117 S —— e =
| Bienvenido
3. -setecciona Resultados Dx y acontinuzci6n encontrards en orden, todos
los exdmenes del paciente que [0 esta requiriendo.

2, -selecciona el tpo de usuaro. @ Paciente O Usuaro

2.

Bienvenido, coloca su nimero
de identificacién, y en contrasefia
los 4 (jitimos digitos de su documento. Usuario

digitos de su documento,

Contraseiia

3. sieres ciente empresa, selecdona O Paciente @ysuario
coloca el usuarioy contrasefia asignados por IDIMA SAS

4 Ya abierta la pagina correspondiente con su nombre, modifique

la fecha y ¢l afio, acorde al tiempo de su examen.
@MA Bienvenido a Citas Web —_— .

O Pora busca reala

diic en lalupa.

-

“Selecciona el icono P8 que est enla parte izquierda superior de la
pantalla saldra documento completo, puede descargarlo a su operador o

¥ Nombre del paciente
imprimirlo directamente.

& 2345885555678
gy - e T s s Luego encontrards todos los éxamenes que se le ha realizado.

5. Desliza la pestafia izquierda.

Escriba en usuaric su nimero de identificacion, y en contrasefia los 4 Gitimes

- Al finalizar su biisqueda, haz ciic en cerrar sesion, recuerde que
su contrasefa es personal y confidencial, IDIMA solo entrega
contrasefias de manera personal identificindose con su cédula.

@ Calle 15 No.20-61Maicao/ La Guajira
\_ 7267080 EE4 idima_2061@hotmail.com

B Selecciona el icono #8 que esta en la parte superior de la pantall; saldra
Ia 0pcién para descargar a su aperador, o imprimir, seleccione el que necesite.

{7‘_ Descargar {F Imprimir

7. Por sequridad, recuerde que su contrasefia es personal y confidencial el
laboralorio selo entrega conirasefias de manera personal identiicindose
con su cédula.

Q Calle 15 No.20-61Maicaof La Guajira
X 7267080 EX8 idima_2061@hotmail.com

CONVOCATORIA:

Se concluye la reunion y se realizara la préxima segun cronograma establecido.
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ACTA ALIANZA DE USUARIO

Cédigo: SGC-FSI-08

Aprobé: Gerencia

Versiéon:02

Fecha: Enero 2021

Numero de acta 09
Fecha 22/04/2022
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5 pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia Gerente
Keyla Medina Lider SIAU
Lidys Adriana Rodriguez Asesor de Calidad
Enedys Medina Rosado Secretaria AU
Marbelis Diaz Brito Presidenta AU

ORDEN DEL DIA:

1. Verificacion de quérum

2. Socializacion de actividades programadas para el mes de Abril

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum

Se realiz6 verificacion del quérum encontrandose la totalidad de los miembros del comité
por parte de la Institucion y solo una representante de la Alianza a Usuarios.

2. Segun cronograma programado para la realizacién de actividades del mes de Abril

teniamos:

e Capacitacion en derechos y deberes a personal

Se realizd socializacion de derechos y deberes a los colaboradores, y se les
realizo entrega de folleto de deberes y derechos.

e Socializacion del nuevo Software digiturno para llamado del Paciente con
Asociacién Usuarios
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Se socializo con alianza de usuarios via whatpsap el nuevo software que hemos
adquirido en la institucion para una mejor atencion para nuestros usuarios.

CONVOCATORIA:

Se concluye la reunion y se realizara la proxima segun cronograma establecido.
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ACTA ALIANZA DE USUARIO

Cédigo: SGC-FSI-08

Aprobé: Gerencia

Versiéon:02

Fecha: Enero 2021

Numero de acta 10
Fecha 22/07/2022
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5 pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia

Gerente

Keyla Medina

Lider SIAU

Lidys Adriana Rodriguez

Asesor de Calidad

Enedys Medina Rosado

Secretaria AU

Marbelis Diaz Brito

Presidenta AU

ORDEN DEL DIA:

1. Verificacion de quérum

2. Socializaciéon de actividades programadas

Julio

3. Lectura y aprobacién del acta.

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum

comprendidas durante el mes de Mayo y

Se realiz6 verificacion del quérum encontrandose la totalidad de los miembros del comité
por parte de la Institucion y solo una representante de la Alianza a Usuarios.

Se habla también, que en esta ocasion se realizara acta abarcando los temas de los
meses anteriores que han queda pendientes segun cronograma de actividades y se
dejara plasmado en esta acta lo que se ejecuto.

2. Segun cronograma programado para la realizacién de actividades durante los meses
de Mayo a Julio teniamos:

A nivel general se socializo con los usuarios sobre los diferentes canales que
ofrecemos para que puedan acceder a los diferentes servicios que tiene la institucion,
Se han realizado diferentes publicaciones en nuestras redes sociales para que
nuestros usuarios conozcan los diferentes servicios que prestamos en nuestra

institucion.
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17. CANALES DE COMUNICACION

17.1 REGISTRO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS

Para realizar |las respectivas peticiones, quejas, reclamos y consultas el usuario lo puede
realizar a atreves de:

ATENCION N BUZON DE
PERSONALIZADA SUGERENCIAS

/
/
I 1
n =
|
I
I
i

PAGINA WEB E
INSTAGRAM

ATENCION
TELEFONICA
[ 4

~

= Atencion Telefénica:

Contamos con un Call Center exclusivo para el usuario donde se recepciona las
llamadas 7267080-7250723 y el horario de atencién es de lunes a viernes de 7:00 am
12: 30 pm y de 2: 00 pm a 5:30 pm y|los séabados de 8:00 am — 12:00 m.

Se socializo con integrantes de Alianza de Usuarios sobre el consolidado PQRS y
encuestas de satisfaccién por medio de reunién virtual.

Total de Pacientes encuestados en los meses de Mayo fueron 472 con un resultado
de satisfaccion del 95% promedio durante los 3 meses evaluados.

Se realizé sensibilizacion con los colaboradores de admisiones sobre la atencion de

pacientes con alguna discapacidad la cual debe de ser con Calidad humana y de
prioridad y se encuentra publicada en redes.

PO“tiEa de Atencion

PREFERENCIAL

IDIMA S.A.S, esta comprometida con ofrecer una

atencion preferencial para todas las personas
discapacitadas, mujeres embarazadas y adultos
mayores en todos los servicios que presta nuestra
Institucion vy que permiten facilitar la solucion de
los requerimientos de nuestros wusuarios, para
ofrecer servicios de salud de alta calidad en e/
menor tiempo posible.
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Se socializa datos de consolidado de las personas atendidas con turno

preferencial el cual arrojo un total de 109 usuarios.

Se realiz6 entrega de folletos a todos nuestros usuarios al momento de admisionar,
sobre los derechos y deberes que tienen dentro de nuestra institucion.

3. Se realiza lectura del acta y se da por aprobada.

CONVOCATORIA:

Se concluye la reunion y se realizara la préoxima segun cronograma establecido.
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ACTA ALIANZA DE USUARIO

Cédigo: SGC-FSI-08

Aprobé: Gerencia

Versiéon:02

Fecha: Enero 2021

Numero de acta 11
Fecha 12/10/2022
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5 pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia

Gerente

Keyla Medina

Lider SIAU

Lidys Adriana Rodriguez

Asesor de Calidad

Enedys Medina Rosado

Secretaria AU

Marbelis Diaz Brito

Presidenta AU

ORDEN DEL DIA:

—

Verificacion de quérum

2. Socializacion de actividades programadas comprendidas durante el mes de Agosto

a Octubre

3. Lectura y aprobacion del acta.

DESARROLLO:

1. Verificacion de quérum

Se realiz6 verificacion del quérum encontrandose la totalidad de los miembros del comité
por parte de la Institucion y solo una representante de la Alianza a Usuarios.

2. Socializacion de actividades programadas comprendidas durante el mes de
Agosto a Octubre

Durante el mes de Agosto se realizd socializacion por redes sociales de como

pueden hacer los usuarios para consultar informacion,

presenten felicitaciones quejas y sugerencias

resuelvan dudas
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Socializar Informacion con relaciéon a promocién y prevencion en redes sociales.

Suministrar informacién acerca de cuidados a tener durante la prestacion del servicio con
los Usuarios.

Orientacion al comité de usuarios cuando los usuarios no reciban respuesta de las quejas
o solicitudes realizadas en la Institucion

Se socializa con los integrantes que en caso de no recibir respuesta ante una queja o
reclamo pueden enviar un correo al correo de calidad, calidad@idimamaicao.com, de
forma presencial dirigirse a la oficina de SIAU.

Capacitacion sobre Prevencion y deteccion del cancer de Seno

En el mes de Septiembre se realizé capacitacion a todo el personal de la Institucién sobre
la Asociacion de usuarios, quienes la integran, que temas son tratados en las reuniones,
que publicaciones se han realizado y donde pueden encontrarlas.
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Durante todo el mes de octubre se realizé un Paquete Promocional para la realizacion de

mamografias.

& Publicaciones

idimamaicao

- Maicao

Deteccion

temprana I\/IAI\/IOGRAFIA

del cancer
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3. Lectura y aprobacién del acta.

CONVOCATORIA:

Se concluye la reunion y se realizara la préxima (Noviembre y Diciembre) segun fecha
acordada con integrantes de alianza de usuario.
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Numero de acta 12
Fecha 22/12/2022
Hora de inicio 4 pm
Hora de 5 pm
finalizacion

INTEGRANTES DEL COMITE:

Margarita Garcia Gerente
Keyla Medina Lider SIAU
Lidys Adriana Rodriguez Asesor de Calidad
Enedys Medina Rosado Secretaria AU
ORDEN DEL DIA:
1. Verificacion de quérum
2. Socializacion de actividades programadas comprendidas durante el mes de
Noviembre a Diciembre
3. Lectura y aprobacién del acta.
DESARROLLO:
1. Verificacion de quérum

Se realiz6 verificacion del quérum encontrandose el 75% de los miembros del comité por

parte de la Institucién y solo una representante de la Alianza a Usuarios.

2. Socializacion de actividades programadas comprendidas durante el mes de
Noviembre a Diciembre.

Durante el mes de Noviembre se realiz6 socializacion de informe del 3 trimestre de las
PQRS con integrante de alianza de usuario, donde se socializo (1) PQRS del mes de

Noviembre.




Cédigo: SGC-FSI-08

» 'l N1 A ACTA ALIANZA DE USUARIO Cprolb’c'): (()32erencia
ersion:

Fecha: Enero 2021

1
R » M A MATRIZ RELACION PGR

FECHA DE FECHA DE RECIBIDO
DESCRIFCION RESP:'E';[A'I RECEPCIONENEL. ANALISIS PARA EL TRAMITE OE LA PORS e =
| emocesn .| oreLusUAR EL

Tenis dos estudos  colnsscapia y endoscopa e di 2 de naviemers me
Tamaron & decime qus m 0 aplazaten para ¢l 3 g poviemare. Ls e
s que al momenio d lanerme para  réproraTacion no me infurmaron que CALL CENTER 212 iz
ers ¢l o2 I, Quin me realzaria s . Lo tevia programado

con's Dra. Vesemn

2 Pacents quien es Bbardass par su famkar quen k orent 3l
Mmamento ge oubenier I cia 020 4 eSpecaS(a I pregunta gue 9|
e ava i s o)
Iz aen =

Wiz B

021 MATRIZ DE QUEJA 2022 ®

USTO  SEENCONTRARON 1 DE 17 REGISTROS &5

Se realiz6é evaluacién de la ejecucion plan de trabajo propuesto vs el realizado por la
asociacion de usuarios y como participo la asociacion de usuarios en el mejoramiento de
la experiencia IDIMA 2022.

Durante la reunién se revisan el plan de trabajo que fue programado durante el 2022,
donde se encuentra que se han ejecutado al 100% todas las actividades programadas y
se socializa con los participantes de la alianza a usuarios.

Dentro de la gestidon de mejoras realizadas durante todo el afo 2022 fue la sefalizacién de
toda la institucion con Braille y etnia wayuu.

Se colocé informacién sobre la atencion de pacientes preferenciales.

Se colocd un area de entretenimiento para los nifilos que vienen a recibir atencion en algun
servicio.

3. Lectura y aprobacion del acta.
Se realiza lectura y aprueba el acta.
CONVOCATORIA:

Se concluye la reunién y se realizara la préxima segun fecha acordada con integrantes de
alianza de usuario para el nuevo afo 2023.
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