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En el mes de julio de 2024 se llevó a cabo la contratación del personal del área de Experiencia al 
Usuario. Este equipo es fundamental dentro de nuestra IPS, ya que se encarga de garantizar que 
cada persona que se acerque a nuestra institución reciba no solo atención médica de calidad, 
sino también un trato humano, respetuoso y profesional. Su labor será clave para mejorar la 
satisfacción de los usuarios, resolver inquietudes, gestionar quejas y sugerencias, y, sobre todo, 
crear un ambiente acogedor y confiable para todos. 
 
Estefanía Cardona Zapata: Coordinadora de experiencia  
Valeria Molina Álvarez: Gestor SIAU   
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

SOCIALIZACION POLITICAS DE LA EMPRESA  
(Participacion Social Pereira y Armenia) 

 

 

La participación social es un componente esencial para el fortalecimiento del sistema de salud y la mejora 
continua de los servicios que ofrecemos en nuestra Institución Prestadora de Servicios de Salud (IPS). En este 
contexto, la capacitación en participación social busca empoderar tanto a nuestros colaboradores como a los 
pacientes y sus familias para que asuman un papel activo en el cuidado de su salud y en los procesos que influyen 
en la calidad de los servicios. 



 

 



 



 

CAPACITACION LUDICA 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

ACTIVIDAD LUDICA ARL 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          
 



 

 REGISTRO DE ASISTENCIA  
 
 

 
  
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

SOCIALIZACION DE DERECHOS Y DEBERES 
  
 
Socializar los deberes y derechos en la clínica OAT, fortaleciendo la educación, la atención en salud y la 

satisfacción de los usuarios. Promoviendo una cultura de respeto mutuo y transparencia que genere una 

relación de confianza entre el paciente y el personal de salud. Esta actividad se acompaña regalando bolsas 

ecológicas institucionales que benefician tanto a la empresa como al planeta, esta es una muestra de 

responsabilidad social y un paso importante hacia un futuro más sostenible y amigable con el medio 

ambiente. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 



 

 
 
 



 

 

DOCUMENTO CAPACITACION ENFOQUE DIFERENCIAL 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

COTIZACION BRAILLER 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CAPACITACION DE HABITOS SALUDABLES 
PARA LA SALUD VISUAL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

CUIDADOS DE LA SALUD 

 

 

 

 

 

https://www.instagram.com/reel/DBwrXR_S 
Q0X/?igsh=MXB5dndjemI5OWGpOA== 

 

https://www.instagram.com/p/C4yI7VNR
Zj2/?igsh=M WJud2tjMjRkeHh2Zw== 

https://www.instagram.com/
p/C4yI7VNRZj2/?igsh=MWJu

d2tjMjRkeHh2Zw== 

 



 

SOCIALIZACION DE DERECHOS Y 

DEBERES AGOSTO 

 
 

 
Socializar los deberes y derechos en la clínica OAT, fortaleciendo la educación, la 
atención en salud y la satisfacción de los usuarios. Promoviendo una cultura de respeto 
mutuo y transparencia que genere una relación de confianza entre el paciente y el 
personal de salud. Esta actividad se acompaña regalando bolsas ecológicas 
institucionales que benefician tanto a la empresa como al planeta, esta es una muestra 
de responsabilidad social y un paso importante hacia un futuro más sostenible y 
amigable con el medio ambiente. En el mes de agosto se impactaron 45 usuarios. 
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OCTUBRE 

 



 
 

 
NOVIEMBRE 

 

 
DICIEMBRE 

 



                Convocatoria asociación de Usuarios  
                                     Marzo  
 
Fecha Apertura: 1 marzo 2024 
Fecha De Cierre: 31 de marzo 2024



 
 
 
 
    SALUD VISUAL: 

La visión es un sentido fundamental que nos permite conocer el mundo que nos rodea, 

durante la infancia en proceso de aprendizaje se apoya en un 80% en la información recibida 

por medio de la vista. Los defectos visuales no tratados en esta etapa pueden tener 

consecuencias graves, como un bajo rendimiento escolar, dificultades en el aprendizaje y 

un retraso en el desarrollo psicosocial. Además, pueden acarrear un alto déficit de atención 

en las clases y un sobreesfuerzo para realizar tareas cotidianas. 

En clínica de OAT, contamos con profesionales altamente capacitados y tecnología de 

última generación para cuidar la salud visual de tus hijos 

Prepárate para un exitoso regreso a clase con clínica OAT 

Sabemos lo importante que se cuidar la visión de nuestros niños, por eso te invitamos a 

traerlos a consulta y solicitar el certificado visual escolar, No pierdas de vista su salud visual 

y asegúrate de que tengan una experiencia de aprendizaje optima y recuerda que por la 

compra de tus gafas en nuestra óptica te obsequiamos la consulta de optometría 



 

 

HIGIENE ORAL 

La higiene oral es un aspecto fundamental de la salud general desde una edad temprana, y 

su importancia en los niños no debe subestimarse. Desde el momento en que aparecen los 

primeros dientes, es esencial comenzar con hábitos adecuados de cuidado bucal para 

prevenir problemas como la caries, enfermedades en las encías y otros trastornos dentales 

que pueden afectar el bienestar y el desarrollo de los más pequeños. La educación en 

higiene oral no solo se trata de enseñarles a cepillarse los dientes correctamente, sino 

también de crear hábitos saludables que perduren a lo largo de su vida. A través de la 

prevención y el cuidado adecuado, los niños pueden gozar de una sonrisa saludable que no 

solo refleje su bienestar físico, sino también su confianza y autoestima. 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 



 

 
 
ACTIVIDAD DE DERECHOS Y DEBERES 
CLIENTE EXTERNO 
 
 
Nos reunimos para aprender y reflexionar sobre nuestros derechos y deberes como ciudadanos. Los 

derechos son aquellas libertades y garantías que nos permiten vivir con dignidad, mientras que los 

deberes son las responsabilidades que tenemos para convivir de manera justa y armoniosa con los 

demás. Esta actividad tiene como objetivo reforzar el conocimiento de estos conceptos a través de 

una dinámica participativa. 

Al final de la actividad, queremos premiar la memoria y participación de todos, regalando una bolsa 

ecológica de la clínica como símbolo de nuestro compromiso con el cuidado del medio ambiente y 

el bienestar común. 

A lo largo de este ejercicio, todos podremos compartir qué derechos y deberes recuerdan, de modo 

que, juntos, logremos fortalecer la importancia de vivir con responsabilidad y respeto hacia los 

demás. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 



 

 

 

COTIZACION PAGINA WEB  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://clinicaoat.com/ 

 



 

 

PUBLICIDAD REDES SOCIALES 

 

 

CIRUGIA DE LENTES ICL 

 

 

Agradecemos a Paola Betancur por compartir su 
experiencia y hacerlos parte de su felicidad 
mientras descubre descubre una nueva forma de 
ver el mundo 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.instagram.com/ree
l/C3BHLZCRz_0/?igsh=MWN0d3J2
M213cDdw 

 

https://www.instagram.com/reel/DCW47LlxfN-
/?igsh=MXgydHJzbTR6OWV3Nw== 

 



 

 

 

CONMEMORACION EL DIA DE LA MUJER 

 
 
 

 
Conmemoramos a todas las mujeres 
especialmente a nuestras colaboradoras que 
día a día entregan su vocación 
profesionalismo, compromiso, 
responsabilidad y dedicación contribuyendo 
al bienestar que se ve en clínica OAT 

 

 

 

 

 

       

 

 DIA MUDIAL DEL GLAUCOMA  

 ¿Sabías que el glaucoma es una de las    
principales causas de ceguera en el 
mundo? 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

DIA DEL OFTALMOLOGO 

Feliz día del oftalmólogo 
clínica OAT Bienestar que se ve 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.instagram.com/reel/DCRta0
9xT-A/?igsh=MTFsOXVtb3JqdHJlZQ== 

 
https://www.instagram.com/reel/DDXTag
2RmxZ/?igsh=enJveGdwNDIzNnFt 

 

 



 

 



 

 
Convocatoria asociación de Usuarios  
                     Noviembre 
 
 
Fecha Apertura: 1 noviembre 2024 
Fecha De Cierre: 13 diciembre 2024 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.instagram.com/p/DCouJvtRHp
s/?igsh=NXc1MmljajNzbmdj 

 



 

 

 

Acta de cierre de 
convocatoria Asociación de 
Usuarios 

 

 
 

 

 



 

 
 

SALUD VISUAL  

 

Promover la salud visual a través de las redes sociales se ha convertido en una 
herramienta clave para educar y sensibilizar a la población sobre la importancia del 
cuidado ocular. En un mundo donde la tecnología juega un papel fundamental en 
nuestra vida diaria, es crucial destacar la relevancia de mantener una buena salud 
visual y prevenir problemas oculares que puedan surgir debido al uso excesivo de 
dispositivos digitales, la falta de chequeos regulares, o malos hábitos. Las redes 
sociales ofrecen una plataforma ideal para llegar a un público amplio y diverso, 
promoviendo información accesible, consejos prácticos y recursos visuales que 
fomenten una visión saludable. 

 

 

 

 

https://www.instagram.com/reel/C-
dPPkjREhD/?igsh=MTJvbmJpbHEzcTR6dQ== 

 

https://www.instagram.com/reel/DAjU_Wk
ysHW/?igsh=MWFucjlsY2s4OWNkZA== 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

PROMOVIENDO LA SALUD ORAL  

 

 

La promoción de la salud bucal busca educar a la población sobre hábitos preventivos, 
como el cepillado adecuado, el uso del hilo dental y las visitas regulares al dentista. 
Además, es crucial sensibilizar sobre los riesgos de factores como una dieta 
desequilibrada, el consumo excesivo de azúcares y la falta de higiene oral. A través de 
campañas educativas y la difusión de información precisa, podemos reducir la 
prevalencia de enfermedades bucales y fomentar un cambio en los hábitos de cuidado 
dental, promoviendo una sonrisa saludable y, en última instancia, una mejor calidad 
de vida 

 

 

 



 

 
 

REDES SOCIALES 
 
PREVENCION DE ENFERMEDADES 
        VISUALES Y BUCA 
 

  

https://www.facebook.com/share/r/1UUMifk7Az/ 

 

https://www.facebook.com/share/r/165WbkwL3R/ 

 

https://www.facebook.com/sh
are/r/18RwRYkVFU/ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

ACTAS DE CAPACITACION DE 

HUMANIZACION CLIENTE INTERNO 

Y EXTERNO 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CAPACITACIÓN ENFOQUE DIFERENCIAL 

 
 
 
 
 

 
 

 

ACTA DE REUNIONES 
 
CÓDIGO: 10-RG-008 

VERSIÓN: 01 
 

PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTIÓN 
HUMANA Y SGSST 

FECHA: 15/05/2024 
PÁGINA: 1 de 11 

 

 

FECHA: 4 de septiembre 2024 HORA: 11 am Armenia y Manizales 

NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES CARGO FIRMA 

DANIEL MAURICIO CHARRY BRESSAN LIDER EXPERIENCIA VIRTUAL 

ESTEFANIA CARDONA ZAPATA COOR. EXPERIENCIA VIRTUAL 

ANA MARIA OLIVERA OSPINA AUX. ADMINISTRATIVA VIRTUAL 

STEFANIA ZULUAGA AUX. ODONTOLOGIA VIRTUAL 

MILLERLANDY GARCIA AUX. ODONTOLOGIA VIRTUAL 

   

TEMAS: Capacitación Enfoque Diferencial 
DESARROLLO DE LA REUNIÓN 

 
El miércoles 4 de septiembre se realiza capacitación virtual sobre la política y ruta de enfoque 

diferencial 

 

• Objetivo de la capacitación: 

 
El objetivo de la capacitación fue sensibilizar e informar al equipo sobre la importancia del enfoque 

diferencial en la atención al usuario, garantizando un trato inclusivo y adecuado para cada persona 

según sus características particulares (género, etnia, edad, condición socioeconómica, 

discapacidad, etc.). 

 

• Temas abordados: 

 
Introducción al enfoque diferencial: Principio de “Enfoque Diferencial” reconoce que hay 

poblaciones con características particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condición de 

discapacidad y víctimas de la violencia, para las cuales la Clínica OAT ofrecerá especiales 

garantías y esfuerzos encaminados a la eliminación de las situaciones de discriminación y 

marginación. 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 

Se identifican principalmente cuatro grupos poblaciones, entre los que se encuentran: 

 
1- Población con discapacidad 

2- Orientación sexual e identidad de género 

3- Víctimas 

4- Población migrante 

 
Tips Claves para la Atención con Enfoque Diferencial Rutas de atención en Pereira, 
Armenia y Manizales 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 

FECHA: 01 de noviembre 2024 HORA: 4:50 Pereira 

NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES CARGO FIRMA 

DANIEL MAURICIO CHARRY BRESSAN LIDER EXPERIENCIA VIRTUAL 

ESTEFANIA CARDONA ZAPATA COOR. EXPERIENCIA VIRTUAL 

ELIANA ARIAS AUX. ODONTOLOGIA VIRTUAL 

JULIAN PEREZ AUX. ODONTOLOGIA VIRTUAL 

VANNESSA QUINTERO AUX. ODONTOLOGIA VIRTUAL 

LINA MARCELA RUBIANO AUX. ODONTOLOGIA VIRTUAL 

TEMAS: Capacitación Enfoque Diferencial 
DESARROLLO DE LA REUNIÓN 

 
se realiza capacitación virtual sobre la política y ruta de enfoque diferencial 

 

• Objetivo de la capacitación: 

 
El objetivo de la capacitación fue sensibilizar e informar al equipo sobre la importancia del 

enfoque diferencial en la atención al usuario, garantizando un trato inclusivo y adecuado para 

cada persona según sus características particulares (género, etnia, edad, condición 

socioeconómica, discapacidad, etc.). 

 

• Temas abordados: 

 
Introducción al enfoque diferencial: Principio de “Enfoque Diferencial” reconoce que hay 

poblaciones con características particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condición de 

discapacidad y víctimas de la violencia, para las cuales la Clínica OAT ofrecerá especiales 

garantías y esfuerzos encaminados a la eliminación de las situaciones de discriminación y 

marginación. 

Se identifican principalmente cuatro grupos poblaciones, entre los que se encuentran: 

5- Población con discapacidad 

 
 
 

 

 

ACTA DE REUNIONES 
 
CÓDIGO: 10-RG-008 

VERSIÓN: 01  

PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTIÓN 
HUMANA Y SGSST 

FECHA: 15/05/2024 
PÁGINA: 4 de 11 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

6- Orientación sexual e identidad de género 

7- Víctimas 

8- Población migrante 

 
Tips Claves para la Atención con Enfoque Diferencial Rutas de atención en Pereira, 
Armenia y Manizales 
 



 

BRIGADA DE SALUD VISUAL Y ORAL 
CLIENTE INTERNO Y EXTERNO  
 
 

 

Se realiza una brigada de salud visual para el cliente interno en la IPS 

con el objetivo de ofrecer atención oftalmológica a los empleados que 

lo necesiten. Además, se lleva a cabo una brigada de salud oral en la 

Dian, enfocada en brindar atención odontológica a los funcionarios y sus 

familias, asegurando la prevención, diagnóstico y tratamiento de 

problemas bucales comunes. Estas brigadas buscan mejorar la salud y 

bienestar de los participantes, promoviendo la importancia de la 

prevención y el cuidado regular en ambas áreas, visual y oral." 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

REGISTRO DE ASISTENCIA 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

CONVOCATORIA CONFORMACION DE  
LA ASOCIACION DE USUARIOS DE LA  
               CLINICA OAT 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

MANEJO DE ESTRES CLIENTE INTERNO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CAPACITACION SALUD MENTAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 
CAMPAÑA EDUCATIVA DE FENOMENOS 
                   NATURALES 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 
     ACTUALIZACIÓN DE PAGINA WEB 
 

La creación de una página web para una IPS es un paso fundamental para mejorar la 

comunicación con los pacientes, facilitar el acceso a información relevante sobre servicios de 

salud y promover la gestión eficiente de citas y trámites en línea. En un mundo cada vez más 

digitalizado, una presencia en línea es crucial para mantener una relación cercana con los 

usuarios, actualizar a la comunidad sobre nuevas normativas o servicios y ofrecer recursos que 

mejoren la experiencia del paciente. 

Este proyecto tiene como objetivo diseñar y desarrollar una página web funcional, moderna y 

accesible, que permita a los usuarios navegar de manera intuitiva y rápida. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
https://clinicaoat.com/ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

PRESUPUESTO PARTICIPATIVO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

PRESUPUESTO PARTICIPATIVO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS REQUIRIMIENTOS ESPECIALES ENERO 2024 

 

Funciones: 

Garantizar la apertura del buzón de sugerencias, procedimiento que se realizará como mínimo 
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de 
inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los usuarios. Hacer 
seguimiento a las acciones adoptadas por los responsables de cada unidad o servicio 
comprometidos las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o reconocimiento 
presentadas por los usuarios. Presentar a la Gerencia informe mensual consolidado de las 
manifestaciones de los usuarios y acciones adoptadas. Publicar en Carteleras de la clínica el 
resultado de la evaluación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones 
presentadas. Formular a la Gerencia las recomendaciones para mejora de los servicios 
atendiendo el comportamiento de las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o 
reconocimiento presentadas por los usuarios 

 

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA ENERO 2024  

Sede Pereira: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Enero día 02-09-12-19 
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Enero día 05-12-19-26 
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Enero día 05-12-19-26  

 

2. CONSOLIDACIÓN PQRSD DICIEMBRE 2023  

Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas por los usuarios y 
las entidades de salud. Anexo Matriz de Tabulación PQRSF ENERO 2024. 

Para el mes de enero se dio gestión y se contestaron en total 11 PQRSF. Las cuales se 
distribuyen en una (1) felicitación, ocho (8) quejas y dos (2) sugerencias.  

 

 

 
-  
-  



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

Desde SIAU se gestionó y se dio respuesta a sesenta y cuatro (64) requerimientos de eps vía 
correo electrónico, en los cuales prima la no-oportunidad, el acceso difícil y algunas 
solicitudes que no aplican para la Clínica OAT. Adicional a lo anterior, se da gestión a setenta y 
dos (72) requerimientos de manera presencial, los cuales tienen que ver con la solicitud de 
citas, solicitud de documentos o quejas en cuanto a la no-oportunidad, esto se denomina pre-
queja. 

 

De los requerimientos jurídicos en total se respondieron veintidós (22) tutelas y siete (7) 
derechos de petición. 

 
 



 

- Se dio tramite y gestión en el mes ENERO a setenta y cuatro (74) requerimientos 
solicitados por la entidad Asmet Salud 

 

- Se dio tramite y gestión en el mes ENERO a veinte (20) requerimientos solicitados por 
la entidad Nueva EPS 

 

 
3. SEGUIMIENTO A LAS PQRSF ENERO 2024 

3.1. Se socializa en el comité cada una de las inconformidades identificando oportunidades 
de mejora en cada proceso por su respectivo Líder.  
3.2. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.  
3.3. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de 
petición. 
3.4. Se solicita información para dar respuesta a cada líder de proceso.  
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS. 
 

4. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

Para el mes de ENERO 2024 se realiza tabulación y análisis de las encuestas de satisfacción 
donde se evidencia una satisfacción global del 98.4% de 1041 encuestas realizadas. Se 
incrementa un 1% en comparación del mes anterior. 



 

 

 

 

 

 

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consultas y a exámenes diagnósticos; además del 
tiempo de espera en sala o el tiempo de agendamiento de la cita.  

Sede Manizales: En esta sede no se evidencia inconformidad por oportunidad, trato 
humanizado o accesibilidad. Las respuestas se desenvuelven en regular, bueno y muy bueno 

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en la pregunta 2 las cual hace referencia al tiempo de espera 
en sala o a la asignación oportuna de la cita.  

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS  

Se realizan 1041 encuestas en el mes de ENERO 2024; se cumple la meta de encuestas en la 
sede de Armenia, Manizales con un 100%. Sin embargo, en la sede de Pereira no se cumple 
con la meta con un 90%. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

5. RESOLUCIÓN 0256

 

Se cumple con el 98% de satisfacción de la experiencia global en Armenia.  
Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Manizales.  
Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Pereira.  

Por otra parte, el 98% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarían la 
Clínica OAT.  
El 97% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarían la Clínica OAT. 
El 100% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarían la Clínica OAT. 

  

 

 



 

 

 

6. ADJUNTOS 

6.1. Matriz Encuestas de satisfacción de SIAU noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/NOVIEMBRE%202023.xlsx 
6.2. Matriz PQRSF noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/2023.xlsx  

6.3. PQRD DRIVE Asmet Salud noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/DRIVE%20ASMET%20SALUD
%202023.xlsx 

 

7. Propuestas para plan de mejoramiento: 

1. Contratación de call center  
2. Habilitación de agendas para oportunidad en citas  
3. Contratación de auxiliar de SIAU 



 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES FEBRERO 
2024 

 

Funciones: 

Garantizar la apertura del buzón de sugerencias, procedimiento que se realizará como mínimo 
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de 
inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los usuarios. Hacer 
seguimiento a las acciones adoptadas por los responsables de cada unidad o servicio 
comprometidos las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o reconocimiento 
presentadas por los usuarios. Presentar a la Gerencia informe mensual consolidado de las 
manifestaciones de los usuarios y acciones adoptadas. Publicar en Carteleras de la clínica el 
resultado de la evaluación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones 
presentadas. Formular a la Gerencia las recomendaciones para mejora de los servicios 
atendiendo el comportamiento de las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o 
reconocimiento presentadas por los usuarios 

 

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA FEBRERO 2024  

Sede Pereira: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Febrero día 02-09-15-23 
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Febrero día 02-09-16-23 
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Febrero día 02-09-16-23 

 

2. CONSOLIDACIÓN PQRSD FEBRERO 2024  

Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas por los usuarios y 
las entidades de salud. Anexo Matriz de Tabulación PQRSF FEBRERO 2024. 

Para el mes de Febrero se dio gestión y se contestaron en total 25 PQRSF, con un aumento de 
14 PQRSF en comparación al mes anterior. Se distribuyen en cuatro (4) peticiones, dieciocho 
(18) quejas y tres (3) sugerencias.  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según lo anterior, surgen quejas de acuerdo con la demora en la atención (10) en sala de 
espera, estos casos en su mayoría hacen referencia a la atención con la Dra. Alejandra 
Bohórquez con relación al volumen de pacientes que maneja en un día (100) además de las 
urgencias, retiro de puntos o procedimientos laser. Se incrementa las peticiones de pacientes 
que llevan esperando procedimientos desde el anterior año (3) y varias quejas que no aplican 
por diferentes motivos (6). 

Desde SIAU se gestionó y se dio respuesta a cincuenta y seis (56) requerimientos de eps vía 
correo electrónico, en los cuales prima la no-oportunidad, el acceso difícil y solicitud de citas 
por parte de las entidades de salud. Adicional a lo anterior, se da gestión a noventa y un (91) 
requerimientos de manera presencial, los cuales tienen que ver con la solicitud de citas, 
solicitud de documentos o quejas en cuanto a la no-oportunidad, esto se denomina pre-queja. 

 



 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

De los requerimientos jurídicos en total se respondieron diecisiete (17) tutelas, disminuyendo 
5 en comparación al mes anterior y un (1) derechos de petición, disminuyendo 6 en 
comparación al mes anterior. Se evidencia que la disminución de estos requerimientos 
especiales es por el filtro que se realiza en la pre-queja. 



 

 

Se dio tramite y gestión en el mes de febrero a noventa y nueve (99) requerimientos solicitados 
por la entidad Asmet Salud. Se evidencia un incremento de 25 solicitudes en comparación al 
mes anterior. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Se dio tramite y gestión en el mes Febrero a cuarenta y tres (43) requerimientos solicitados por 
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 23 solicitudes en comparación al mes 
anterior. 

 

 
3. SEGUIMIENTO A LAS PQRSF FEBRERO 2024 

3.1. Se socializa en el comité cada una de las inconformidades identificando oportunidades 
de mejora en cada proceso por su respectivo Líder.  
3.2. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.  
3.3. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de 
petición. 
3.4. Se solicita información para dar respuesta a cada líder de proceso.  
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS. 
 

4. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

Para el mes de FEBRERO 2024 se realiza tabulación y análisis de las encuestas de satisfacción 
donde se evidencia una satisfacción global del 97.1% de 756 encuestas realizadas. Disminuye 
un 1% en comparación del mes anterior. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consultas; además del tiempo de espera en sala o el 
tiempo de agendamiento de la cita, lo anterior estaría ligado a las PQRSF. 

Sede Manizales: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consulta y el tiempo de agendamiento para la cita. 

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en la pregunta 1 las cual hace referencia al acceso para 
solicitar citas.  

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS  

Se realizan 756 encuestas en el mes de FEBREO 2024; se cumple la meta de encuestas en la 
sede de Armenia, Manizales con un 100%. Sin embargo, en la sede de Pereira no se cumple 
con la meta con un 64%. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

5. RESOLUCIÓN 0256

 

Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Armenia.  
Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Manizales.  
Se cumple con el 99% de satisfacción de la experiencia global en Pereira.  

Por otra parte, el 100% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarían la 
Clinica OAT.  
El 100% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarían la Clinica OAT. 
El 95% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarían la Clinica OAT. 

  

6. ADJUNTOS 

6.1. Matriz Encuestas de satisfacción de SIAU noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/NOVIEMBRE%202023.xlsx 
6.2. Matriz PQRSF noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/2023.xlsx  

 



 

 

 

 

6.3. PQRD DRIVE Asmet Salud noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/DRIVE%20ASMET%20SALUD
%202023.xlsx 

 

7. Propuestas para plan de mejoramiento: 

1. Habilitación de agendas para cirugías, consultas y exámenes diagnósticos de acuerdo a lo 
establecido con asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de abril. (Lider 
asistencial) 

2. Se establecerá acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el número de pacientes en 
la atención. Mejorando la calidad en la atención y la experiencia de nuestros pacientes (Lider 
asistencial) 

3. Se retroalimentará con la Nueva EPS acerca de los casos que no están aplicando para la 
clínica oat como PQRSF. (Coordinación de Experiencia) 

4. Se tendrán habilitadas agendas de odontología a los procedimientos mencionados en las 
PQRSF. (Lider odontología) 

5. Proponer incentivos a los colaboradores para el aumento de Felicitaciones por trato 
humanizado. (Coordinación de Experiencias) 

6. Contratación de abogado para formación del área jurídica. (Gestión humana) 

7. Contratación de personal para orientación y así aportar al cumplimiento de las encuestas 
de satisfacción en el área de consulta externa. (Lider Facturación) 

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturación) 

9. Contratación de 2 call center para mejorar el acceso. (Lider Facturación)  

 



 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES MARZO 
2024 

 

Funciones: 

Garantizar la apertura del buzón de sugerencias, procedimiento que se realizará como 
mínimo con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las 
manifestaciones de inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los 
usuarios. Hacer seguimiento a las acciones adoptadas por los responsables de cada unidad 
o servicio comprometidos las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o 
reconocimiento presentadas por los usuarios. Presentar a la Gerencia informe mensual 
consolidado de las manifestaciones de los usuarios y acciones adoptadas. Publicar en 
Carteleras de la clínica el resultado de la evaluación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones presentadas. Formular a la Gerencia las recomendaciones para 
mejora de los servicios atendiendo el comportamiento de las manifestaciones de 
inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los usuarios 

 

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA MARZO 2024  

Sede Pereira: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Marzo día 1, 11, 22 
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Marzo día 1, 8, 15, 22 
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Marzo día  

 

2. CONSOLIDACIÓN PQRSD MARZO 2024  

Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas por los usuarios y 
las entidades de salud. Anexo Matriz de Tabulación PQRSF MARZO 2024. 

Para el mes de Marzo se dio gestionaron en total 28 PQRSF, con un aumento de 3 PQRSF en 
comparación al mes anterior. Se distribuyen en diez (10) peticiones, catorce (14) quejas y 
cuatro (4) sugerencias.  

5 Felicitaciones en encuestas de Satisfacción (Odontología-Quirófano) 

 



 

 

 

 

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificación 
(3), cornea (1) y tomografía (1). 

 

 

 



 

 

 

 

Según lo tabulación anterior, se mantienen las quejas de acuerdo con la demora en la atención 
(5) en sala de espera, estos casos en su mayoría hacen referencia a la atención con la Dra. 
Alejandra Bohórquez con relación al volumen de pacientes que maneja en un día (100) además 
de las urgencias, retiro de puntos o procedimientos laser. Se incrementa las peticiones de 
pacientes que esperan procedimientos quirúrgicos (5) facoemulsificación, al igual que 
diferentes exámenes diagnósticos (7). 

 

- Desde SIAU se gestionó y se dio respuesta a cincuenta y ocho (58) requerimientos de 
eps vía correo electrónico, en los cuales prima la no-oportunidad y solicitud de citas 
por parte de las entidades de salud ya sea por seguimiento de tutela o porque no 
consiguen la cita con otro prestador. 

 



 

 

 

- De los requerimientos jurídicos en total se respondieron dieciséis (16) tutelas, 
disminuyendo 1 en comparación al mes anterior y dos (2) derechos de petición,  



 
 

 

 

aumentando 1 en comparación al mes anterior. Los anteriores datos hacen referencia a la no-
oportunidad en procedimientos como FACO, inyección intravítrea y exámenes diagnósticos. 

 

 

 

 

 



 

 

 

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificación 
(1). 

- Se dio tramite y gestión en el mes de Marzo a ciento y nueve (109) requerimientos 
solicitados por la entidad Asmet Salud. Se evidencia un incremento de 10 solicitudes 
en comparación al mes anterior. 

 

 

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificación 
(10), estudio de campo visual (1). 

- Se dio tramite y gestión en el mes Marzo a setenta (70) requerimientos solicitados por 
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 27 solicitudes en comparación 
al mes anterior. 



 

 

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificación 
(1), potenciales evocados (1) y estrabismo (1) 

 
3. SEGUIMIENTO A LAS PQRSF MARZO 2024 

3.1. Se socializa en el comité cada una de las inconformidades identificando oportunidades 
de mejora en cada proceso por su respectivo Líder.  
3.2. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.  
3.3. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de 
petición. 
3.4. Se solicita información para dar respuesta a cada líder de proceso.  
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS. 
 

4. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

Para el mes de MARZO 2024 se realiza tabulación y análisis de las encuestas de satisfacción 
donde se evidencia una satisfacción global del 96.6% de 831 encuestas realizadas. 
Disminuye un 1% en comparación del mes anterior. 

 



 

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consultas; además del tiempo de espera en sala o 
el tiempo de agendamiento de la cita, lo anterior estaría ligado a las PQRSF. 

En los comentarios de las encuestas por parte de Odontología se recibieron 6 
inconformidades sobre el aire acondicionado como: “Por favor necesitamos urgente el aire 
acondicionado, no podemos soportar es insoportable, tener en cuenta la oleada de calor que 
estamos viviendo” “no tienen aire acondicionado y es desesperable el calor” “mucho calor” 

Y 3 felicitaciones sobre el servicio que han recibido: “Excelentes profesionales y maravillosas 
personas” “La atención es super buena, la gente y los enfermeros son muy respetuosos” “La 
profesional Paola es una persona altamente calificada, buen trato, muy buenas 
recomendaciones” 

En los comentarios de las encuestas por parte de Consulta externa se recibió un 
comentario: “mejorar la atención Call center para pedir las citas” 

En los comentarios de las encuestas por parte de Quirófano se recibió 4 comentarios 
expresando inconformidades: “no hagan esperar tanto a los niños para el procedimiento” “en 
observación más atención” “que le pongan cobijas a los pacientes cuando la espera es larga 
por el frio” “con las niñas de recepción un poco más de empatía” 

Y 2 comentarios sobre la buena atención: “muy buena atención” “manejan un muy buen 
servicio, muchas gracias a todo el personal”. 

Sede Manizales: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consulta y el tiempo de agendamiento para la cita. 

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en la pregunta 1 las cual hace referencia al acceso para 
solicitar citas.  

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS  

 



 

 

 

 

Se realizan 831 encuestas en el mes de MARZO 2024; se cumple la meta de encuestas en la 
sede de Manizales con un 100%. Sin embargo, no se cumple con la meta en la sede de Pereira 
con un 77% y en la sede de Armenia con un 83%. 

 

5. RESOLUCIÓN 0256 

 

Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Armenia.  
Se cumple con el 96% de satisfacción de la experiencia global en Pereira 
No se cumple con el 88% de satisfacción de la experiencia global en Manizales.  
 

Por otra parte, el 97% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarían la 
Clinica OAT.  
El 96% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarían la Clinica OAT. El 
90% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarían la Clinica OAT. 

  

6. ADJUNTOS 



 

 

 

 

6.1. Matriz Encuestas de satisfacción de SIAU MARZO 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/NOVIEMBRE%202023.xlsx 
6.2. Matriz PQRSF noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/2023.xlsx  

6.3. PQRD DRIVE Asmet Salud noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/DRIVE%20ASMET%20SALUD
%202023.xlsx 

 

7. Propuestas para plan de mejoramiento: 

1. Habilitación de agendas para cirugías, consultas y exámenes diagnósticos de acuerdo a lo 
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de Abril. (Lider 
asistencial) 

2. Se establecerá acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el número de pacientes en 
la atención. Mejorando la calidad en la atención y la experiencia de nuestros pacientes (Lider 
asistencial) 

3. Se retroalimentará con la Nueva EPS acerca de los casos que no están aplicando para la 
clínica oat como PQRSF. (Coordinación de Experiencia) 

4. Se tendrán habilitadas agendas de odontología a los procedimientos mencionados en las 
PQRSF. (Lider odontología) 

5. Proponer incentivos a los colaboradores para el aumento de Felicitaciones por trato 
humanizado. (Coordinación de Experiencias) 

6. Contratación de abogado para formación del área jurídica. (Gestión humana) 

7. Contratación de personal para orientación y así aportar al cumplimiento de las encuestas 
de satisfacción en el área de consulta externa. (Lider Facturación) 

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturación) 

9. Contratación de 2 Call center para mejorar el acceso. (Lider Facturación)  

Seguimiento a planes de mejora 



 

 

 

 
 
1 habilitación de agendas para cirugías, consultas y exámenes diagnósticos de acuerdo con lo 
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de abril.  
 

¿cuántas agendas se han habilitado de Faco, exámenes diagnósticos (tomo-campo- 
ecografía)? 

 
Se hace la respectiva acta de humanización con el Dr. Sergio Trujillo en donde se 
retroalimenta y se llegan a acuerdos - Reunión 02 de abril del 2024 

 
¿Se realizó reunión? 

Se establecerá acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el número de pacientes en la 
atención. Mejorando la calidad en la atención y la experiencia de nuestros pacientes (Lider 
asistencial) 

  

  

. habilitación de agendas para cirugías, consultas y exámenes diagnósticos de acuerdo con lo 
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de Abril.  

 

4. ¿cuántas agendas se han habilitado de Faco, exámenes diagnósticos (tomo-campo- 
ecografía)? 

 

5.Se hace la respectiva acta de humanización con el Dr. Sergio Trujillo en donde se 
retroalimenta y se llegan a acuerdos - Reunión 02 de abril del 2024 

 

 

 

 



 

 

6. ¿Se realizó reunión? 

Se establecerá acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el número de pacientes en la 
atención. Mejorando la calidad en la atención y la experiencia de nuestros pacientes (Líder 
asistencial)- ¿Se realizó acuerdos? 

3. Se retroalimentará con la Nueva EPS acerca de los casos que no están aplicando para la 
clínica OAT como PQRSF. (Coordinación de Experiencia) 

- Se realiza reunión el lunes 08/04/2024 con nueva eps a las 11:00 am en donde se expone los 
hallazgos en comité de Siau sobre el cargue de pqrsf de pacientes que no cuentan con 
autorización, y de solicitudes de gestión de cita sin aplicar como pqrsf. Nueva Eps expone 
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no 
dependen de la gestión de pqrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye 
con la necesidad de que estén en la reunión más partes interesadas respecto a la gestión de 
PQRSF. 

Se pospone reunión para el 15/04/2024 a las 2:00pm de manera presencial. Sin embargo, se 
cancela dado que nueva eps se da cuenta que tiene códigos cups desactualizados y proponen 
ponerse al día con eso para realizar la reunión. Se acepta. 

Nueva eps informa que se han identificado que los pacientes de odontología no se acercan a 
la eps a realizar las autorizaciones respectivas, sino que se van directamente a realizar la 
PQRS. Se acuerda la importancia de educar al paciente y guiarlos a realizar las autorizaciones 
respectivas  

Evidencia: Acta de reunión. 

 

 



 

 

 

 

1.  Se tendrán habilitadas agendas de odontología a los procedimientos mencionados en las 
PQRSF. (Lider odontología) 

- ¿Cuántas agendas se habilitaron? 

5. Proponer incentivos a los colaboradores para el aumento de Felicitaciones por trato 
humanizado. (Coordinación de Experiencias) 

- Se cotizan suculentas, con mensaje de humanización 10.000 cada una con diploma (valor 
diferente). 

 

Y 18.000 el siguiente diseño: 

 

6. Contratación de abogado para formación del área jurídica. (Gestión humana) 

- Realizado, se realiza contratación de un abogado 

7. Contratación de personal para orientación y así aportar al cumplimiento de las encuestas 
de satisfacción en el área de consulta externa. (Lider Facturación) 

- Realizado, se realiza contratación de una segunda persona para orientación  



 

 

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturación) 

- Realizado, se estandarizan las metas de la siguiente manera hasta nueva orden: 

 

9. Contratación de 2 Call center para mejorar el acceso. (Lider Facturación)  

- Se realiza contratación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

COORDINACIÓN DE EXPERIENCIAS – SOCIALIZACIÓN HALLAZGOS CLINICA OAT 

 

Campaña de silencio:  

 

Esta campaña se realiza con el fin de encontrar en la Clínica Oat un ambiente servicial, 
tranquilo, armonioso, humano y agradable fortaleciendo la experiencia del paciente al recibir 
nuestros servicios de manera integral y reduciendo la contaminación auditiva. Para lo anterior 
se realiza libreto, el cual se deberá decir a los pacientes en un tono de voz adecuado.  

 

El personal responsable de este será orientación y si se lo requiere admisiones. 

De manera sectorizada daremos la siguiente información: “Hola buenos días (2 veces con 
pausa), Bienvenidos a la Clínica OAT, mi nombre es (….) les quiero hacer una sugerencia, como 
se pueden dar cuenta de los consultorios nuestros profesionales llaman a los pacientes y del 
turnero también, como lo pueden notar hay demasiado ruido en el ambiente que impide que 
muchos pacientes escuchen bien, les pedimos el favor bajar el tono de voz, si necesitan hablar 
por celular o ver algún video pueden salir un momento y después volver a ingresar. Si requieren 
alguna ayuda o información con mucho gusto se pueden acercar a mí, muchas gracias por su 
atención”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Esta información se dará a los pacientes en sala de espera cada 2 horas cuando haya pocos 
pacientes y cada hora si el número de pacientes aumenta.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capacitaciones PQRSF y Encuestas de Satisfacción:  

Con el propósito de generar sentido de pertenencia e implementar planes de mejora desde la 
realidad de la Clínica y así aportar a los estándares de calidad propuestos, se realiza 
sensibilización y capacitación sobre las encuestas de satisfacción. Se da a conocer la 
importancia de cumplir las metas propuestas, pero sobre todo la importancia de realizarlas a 
conciencia y de cómo realizarlas. 

Igualmente, se realizan capacitaciones de PQRSF sobre los medios (drive de nueva Eps, drive 
de Asmet salud, correos, buzón de sugerencia, presencial) en los que se reciben y se gestionan 
estas. Se recuerda la importancia de dar una respuesta oportuna con el fin de optimizar las 
aperturas de agenda tanto de consulta externa como de programación de cirugía.  

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Socialización de hallazgos en el comité de SIAU –  

Drive Nueva EPS: Se realiza reunión con funcionarios de la Nueva EPS acerca de los casos de 
PQRS que no están aplicando para la clínica OAT dado que se ha identificado que muchos 
casos no cuentan con autorizaciones para el agendamiento de las citas, por ende, no se 
estaría colocando la pqrs ni por acceso, ni por oportunidad, ni por humanización.  

Es así como se realiza reunión el lunes 08/04/2024 con nueva eps a las 11:00 am en donde se 
expone los hallazgos en comité de Siau sobre el cargue de pqrsf de pacientes que no cuentan 
con autorización, y de solicitudes de gestión de cita sin aplicar como pqrsf. Nueva Eps expone 
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no 
dependen de la gestión de pqrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye 
con la necesidad de que estén en la reunión más partes interesadas respecto a la gestión de 
PQRSF. 

 



 

 

 

Se pospone reunión para el 15/04/2024 a las 2:00pm de manera presencial. Sin embargo, se 
cancela dado que nueva eps se da cuenta que tiene códigos cups desactualizados y proponen 
ponerse al día con eso para realizar la reunión. Se acepta. 

Nueva eps informa que, a partir de la reunión, han identificado que los pacientes de 
odontología no se acercan a la eps a realizar las autorizaciones respectivas, sino que se van 
directamente a realizar la PQRS. Se acuerda la importancia de educar al paciente y guiarlos a 
realizar las autorizaciones respectivas  

Evidencia: Acta de reunión. 

 

 



 

 

 

PROPUESTAS – COORDINACIÓN DE EXPERIENCIA 

Desde la observación participante y al estar inmersa en el día a día de la clínica, se identifican 
factores claves que fortalecen la experiencia de los pacientes como es el trato humanizado de 
todos los colaboradores, la actitud servicial, el trabajo en equipo, la comunicación asertiva, la 
empatía y la atención al cliente. Sin embargo, esto va anclado al orden y organización de la 
clínica, es decir, a tener protocolos y funciones claras, si bien es importante el trabajo en 
equipo y la atención, también es fundamental saber cuáles responsabilidades corresponden 
a cada cargo para suplir las necesidades del paciente de manera integral y oportuna.  

Como factor diferenciador a las demás clínicas, desde coordinación de experiencia se 
propone:  

Sala de espera amigable y humanizada: La sala de espera cumple con lo necesario para 
suplir la necesidad principal, sin embargo, se identifica que el tiempo de espera en sala en 
ocasiones se vuelve extenso por varios factores del día a día, como la agenda de varios 
pacientes, como un equipo dañado, la atención a varias urgencias, la llegada tarde de alguna 
persona o complicaciones en el quirófano, que, si bien se le brinda solución, se podría pensar 
en hacer la espera más agradable. Es así como se propone: 

1. Espacio lúdico para niños, niñas y bebes: Se ha evidenciado cómo en jornadas 
pediátricas los niños, las niñas y los bebes, se impacientan por el tiempo en sala y en 
varias ocasiones por el hambre, ingresan al quirófano o al consultorio indispuestos. 
Para lo anterior, un espacio en donde puedan pintar, ver una peli, encontrar juegos 
didácticos, encontrar una decoración en la pared con dibujos animados, puede servir 
como distractor.  

 

 



 

 

 

2. Repisa informativa: Se ha identificado que esperar con lecturas informativas ya sea 
de la clínica (comics salud oral y visual) o lecturas de cultura general, reduce la 
impaciencia e indisposición ya que la mente se encuentra distraída. Lo anterior  

3. también fortalece los indicadores sobre la educación al paciente. Además, se podría 
pensar en juegos escritos, como sopa de letras o crucigramas.  

4. Cambiador para bebés: Actualmente, los bebés son cambiados en los muebles de la 
sala de espera. 

5. Figura representativa - Rafaelito o Rafaelita: El diseño de una figura representativa 
puede brindar beneficios, desde fortalecer la identidad y reconocimiento de la clínica 
hasta generar una conexión emocional con los pacientes. También puede caracterizar 
la parte humana de la clínica, enseñando valores, derechos y deberes, además de 
cuidados preventivos en sala de espera, como también ser el portavoz de los servicios 
de esta. 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES ABRIL 
2024 

 

Funciones: 

Garantizar la apertura del buzón de sugerencias, procedimiento que se realizará como mínimo 
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de 
inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los usuarios. Hacer 
seguimiento a las acciones adoptadas por los responsables de cada unidad o servicio 
comprometidos las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o reconocimiento 
presentadas por los usuarios. Presentar a la Gerencia informe mensual consolidado de las 
manifestaciones de los usuarios y acciones adoptadas. Publicar en Carteleras de la clínica el 
resultado de la evaluación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones 
presentadas. Formular a la Gerencia las recomendaciones para mejora de los servicios 
atendiendo el comportamiento de las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o 
reconocimiento presentadas por los usuarios 

 

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA ABRIL 2024  

Sede Pereira: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: ABRIL día ,03, 16, 18,19, 23, 24, 25,  26, 
29,30 
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: ABRIL  día 05, 12, 19  
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: ABRIL  día 05,12, 19, 26 

 

2. CONSOLIDACIÓN PQRSD ABRIL  2024  

Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas por los usuarios y 
las entidades de salud. Anexo Matriz de Tabulación PQRSF ABRIL 2024. 

Para el mes de abril se dio gestionaron en total 25 PQRSF, con una disminución de 3 PQRSF en 
comparación al mes anterior. Se distribuyen en dos (2) peticiones, dieciocho (18) quejas y 
cinco (5) sugerencias.  

6 felicitaciones en encuestas de Satisfacción (Odontología-Quirófano) 



                                                                                                                                                                                                    

  

                                                                                                                                                                                                     

 

Según lo tabulación anterior, se evidencian 2 quejas por atención en humanización. Se 
incrementa las quejas de pacientes que deben realizarse el examen de paquimetria en 
ambos ojos y solo se realiza en uno (3), surgen 2 sugerencias para el área de calidad en 
cuanto al aseo y en cuanto a la demora en la atención hay 2 quejas en consulta externa y 1 en 
VIP  



 

 

 

 

Desde SIAU se gestionó y se dio respuesta a ochenta y uno (81) requerimientos de eps vía 
correo electrónico, en los cuales prima la solicitud de citas por parte de las entidades de 
salud ya sea por seguimiento de tutela o porque no consiguen la cita con otro prestador. 

 

 

 

- De los requerimientos jurídicos en total se respondieron veintinueve (29) tutelas, 
aumentando 13 en comparación al mes anterior y cuatro (4) derechos de petición, 
aumentando 2 en comparación al mes anterior. Los anteriores datos hacen referencia 
a la no-oportunidad en procedimientos como FACO, inyección intravítrea y exámenes 
diagnósticos. 

 



 

 

 

- Se dio tramite y gestión en el mes de abril a ciento treinta (130) requerimientos 
solicitados por la entidad Asmet Salud. Se evidencia un incremento de 21 solicitudes 
en comparación al mes anterior. 

 

 



 

 

 

 

Se dio tramite y gestión en el mes Abril a setenta y cuatro (74) requerimientos solicitados por 
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 4 solicitudes en comparación al mes 
anterior. 

 

 
3. SEGUIMIENTO A LAS PQRSF MARZO 2024 

3.1. Se socializa en el comité cada una de las inconformidades identificando oportunidades 
de mejora en cada proceso por su respectivo Líder.  
3.2. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.  
3.3. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de 
petición. 
3.4. Se solicita información para dar respuesta a cada líder de proceso.  
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS. 
 

4. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

Para el mes de ABRIL 2024 se realiza tabulación y análisis de las encuestas de satisfacción 
donde se evidencia una satisfacción global del 96.6% de 1107 encuestas realizadas. 



 

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consultas; además del tiempo de espera en sala o el 
tiempo de agendamiento de la cita, lo anterior estaría ligado a las PQRSF. Igualmente hace 
referencia al acceso, a la facilidad para comunicarse a call center. 

• En los comentarios de las encuestas por parte de Odontología se recibieron 2 
inconformidades sobre el aire acondicionado como: “Por favor colocar aire 
acondicionado”, “Sería bueno un aire acondicionado hace demasiado calor es 
insoportable la consulta” 

Y 3 felicitaciones sobre el servicio que han recibido: “Felicitaciones por un servicio optimo y 
humano, muchas gracias”, “Trato muy excelente, felicitaciones”, “La calidad humana hace 
sentir que es vocación independientemente de la profesión”. 

• En los comentarios de las encuestas por parte de Consulta externa se recibieron 
inconformidades como: “quisiera más agilidad para programar las citas y que no las 
cancelen el mismo día, ya que a veces los pacientes son de veredas o pueblos y ya 
vienen en camino”, “Muy mala atención de la Dra. y no da tiempo de mostrar exámenes 
ni consultas previas. Las consultas se demoran menos de 3 minutos”, “Son muy 
demoradas las agendas para exámenes diagnósticos”, “Estuve hospitalizada por dolor 
en el ojo izquierdo; la doctora fue muy grosera al abrir al ojo; ella temblaba como del 
estrés; la doctora es de poca paciencia, me regaño porque no me aplico las gotas, yo 
si me aplico las gotas”, “Muy demorada la atención a consulta; no colocar a esperar al 
paciente; si la Dra. tiene cirugía, programar mejor los pacientes de consulta. Hija 
Monica”. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

1 felicitación “El Dr. Reinaldo me atendió muy bien”  

• En los comentarios de las encuestas por parte de Quirófano se recibió 2 felicitaciones: 
“LA ENFERMERA GORDITA QUE NOS INGRESO ESCELENTE UN GRAN CARISMA Y MI 
NIÑA LE ENCANTO ESO, DESPUES DE SALIR DE CIRUGIA ME ACOSARON PARA SACAR 
A MI NIÑA DE RECUPERACION MI HIJA MUY ASUSTADITA PERO CUANDO VIO A LA 
ENFERMERA GORDITA SE TRANQUILIZO Y MEJORO GRACIAS”, “LA CALIDAD DE 
PERSONA QUE TIENE LA NIÑA DE PREPARACION ES HERMOSA DIOS LA BENDIGA 
SIEMPRE” 

Sede Manizales: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consulta y el tiempo de agendamiento para la cita. 

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en la pregunta 1 las cual hace referencia al acceso para 
solicitar citas.  

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS  

Se realizan 831 encuestas en el mes de abril 2024; se cumple la meta de encuestas en la sede 
de Manizales con un 100% y en la sede de Armenia con un 100%. Sin embargo, no se cumple 
con la meta en la sede de Pereira con un 94%. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

5. RESOLUCIÓN 0256 

 

Se cumple con el 97% de satisfacción de la experiencia global en Armenia.  
Se cumple con el 97% de satisfacción de la experiencia global en Pereira 
No se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Manizales.  
 

Por otra parte, el 95% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarían la 
Clinica OAT.  
El 97% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarían la Clinica OAT. 
El 94% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarían la Clinica OAT. 

  

6. ADJUNTOS 

6.1. Matriz Encuestas de satisfacción de SIAU Febrero 2024  
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/FEBRERO%202024.xlsx 
6.2. Matriz PQRSF Febrero 2024 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/2024-TUTELAS-PETICIONES-
PQRS-CONSOLIDADO.es-1.xlsx 
6.3. PQRD DRIVE Asmet Salud y Nueva Eps Febrero 2024  
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/NUEVA%20-
%20ASMET%20%20PQRS%20-%20EPS%20-
%20CL%C3%8DNICA%20OAT%20xlsx%20%281%29-1.xlsx 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

COORDINACIÓN DE EXPERIENCIAS – SOCIALIZACIÓN HALLAZGOS CLINICA OAT 
 
Campaña de silencio:  
 
Esta campaña se realiza con el fin de encontrar en la Clínica Oat un ambiente servicial, 
tranquilo, armonioso, humano y agradable fortaleciendo la experiencia del paciente al recibir 
nuestros servicios de manera integral y reduciendo la contaminación auditiva. Para lo anterior 
se realiza libreto, el cual se deberá decir a los pacientes en un tono de voz adecuado.  
 
El personal responsable de este será orientación y si se lo requiere admisiones. 

De manera sectorizada daremos la siguiente información: “Hola buenos días (2 veces con 
pausa), Bienvenidos a la Clinica OAT, mi nombre es (….) les quiero hacer una sugerencia, 
como se pueden dar cuenta de los consultorios nuestros profesionales llaman a los 
pacientes y del turnero también, como lo pueden notar hay demasiado ruido en el ambiente 
que impide que muchos pacientes escuchen bien, les pedimos el favor bajar el tono de voz, 
si necesitan hablar por celular o ver algún video pueden salir un momento y después volver a 
ingresar. Si requieren alguna ayuda o información con mucho gusto se pueden acercar a mí, 
muchas gracias por su atención”  

Esta información se dará a los pacientes en sala de espera cada 2 horas cuando haya pocos 
pacientes y cada hora si el número de pacientes aumenta.   

 

 

 

Capacitaciones PQRSF y Encuestas de Satisfacción:  

Con el propósito de generar sentido de pertenencia e implementar planes de mejora desde la 
realidad de la Clínica y así aportar a los estándares de calidad propuestos, se realiza 
sensibilización y capacitación sobre las encuestas de satisfacción. Se da a conocer la 
importancia de cumplir las metas propuestas, pero sobre todo la importancia de realizarlas a 
conciencia y de cómo realizarlas. 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Igualmente, se realizan capacitaciones de PQRSF sobre los medios (drive de nueva Eps, drive 
de Asmet salud, correos, buzón de sugerencia, presencial) en los que se reciben y se gestionan  

 

estas. Se recuerda la importancia de dar una respuesta oportuna con el fin de optimizar las 
aperturas de agenda tanto de consulta externa como de programación de cirugía.  



  

 

 

 

 

 

Socialización de hallazgos en el comité de SIAU – Drive Nueva EPS: Se realiza reunión con 
funcionarios de la Nueva EPS acerca de los casos de PQRS que no están aplicando para la 
clínica OAT dado que se ha identificado que muchos casos no cuentan con autorizaciones 
para el agendamiento de las citas, por ende, no se estaría colocando la pqrs ni por acceso, ni 
por oportunidad, ni por humanización.  

Es así como se realiza reunión el lunes 08/04/2024 con nueva eps a las 11:00 am en donde se 
expone los hallazgos en comité de Siau sobre el cargue de pqrsf de pacientes que no cuentan 
con autorización, y de solicitudes de gestión de cita sin aplicar como pqrsf. Nueva Eps expone 
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no 
dependen de la gestión de pqrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye 
con la necesidad de que estén en la reunión más partes interesadas respecto a la gestión de 
PQRSF. 

Se pospone reunión para el 15/04/2024 a las 2:00pm de manera presencial. Sin embargo, se 
cancela dado que nueva eps se da cuenta que tiene códigos cups desactualizados y proponen 
ponerse al día con eso para realizar la reunión. Se acepta. 



 

 

 

Nueva eps informa que, a partir de la reunión, han identificado que los pacientes de 
odontología no se acercan a la eps a realizar las autorizaciones respectivas, sino que se van 
directamente a realizar la PQRS. Se acuerda la importancia de educar al paciente y guiarlos a 
realizar las autorizaciones respectivas  

 

 

Evidencia: Acta de reunión. 

 

 



 

 

 

PROPUESTAS – COORDINACIÓN DE EXPERIENCIA 

Desde la observación participante y al estar inmersa en el día a día de la clínica, se identifican 
factores claves que fortalecen la experiencia de los pacientes como es el trato humanizado de 
todos los colaboradores, la actitud servicial, el trabajo en equipo, la comunicación asertiva, la 
empatía y la atención al cliente. Sin embargo, esto va anclado al orden y organización de la 
clínica, es decir, a tener protocolos y funciones claras, si bien es importante el trabajo en 
equipo y la atención, también es fundamental saber cuáles responsabilidades corresponden 
a cada cargo para suplir las necesidades del paciente de manera integral y oportuna.  

Como factor diferenciador a las demás clínicas, desde coordinación de experiencia se 
propone:  

Sala de espera amigable y humanizada: La sala de espera cumple con lo necesario para 
suplir la necesidad principal, sin embargo, se identifica que el tiempo de espera en sala en 
ocasiones se vuelve extenso por varios factores del día a día, como la agenda de varios 
pacientes, como un equipo dañado, la atención a varias urgencias, la llegada tarde de alguna 
persona o complicaciones en el quirófano, que, si bien se le brinda solución, se podría pensar 
en hacer la espera más agradable. Es así como se propone: 

1. Espacio lúdico para niños, niñas y bebes: Se ha evidenciado cómo en jornadas 
pediátricas los niños, las niñas y los bebes, se impacientan por el tiempo en sala y en 
varias ocasiones por el hambre, ingresan al quirófano o al consultorio indispuestos. 
Para lo anterior, un espacio en donde puedan pintar, ver una peli, encontrar juegos 
didácticos, encontrar una decoración en la pared con dibujos animados, puede servir 
como distractor.  

 

 



 

 

 

2. Repisa informativa: Se ha identificado que esperar con lecturas informativas ya sea 
de la clínica (comics salud oral y visual) o lecturas de cultura general, reduce la 
impaciencia e indisposición ya que la mente se encuentra distraída. Lo anterior 
también fortalece los indicadores sobre la educación al paciente. Además, se podría 
pensar en juegos escritos, como sopa de letras o crucigramas.  

3. Cambiador para bebés: Actualmente, los bebés son cambiados en los muebles de la 
sala de espera. 

4. Figura representativa - Rafaelito o Rafaelita: El diseño de una figura representativa 
puede brindar beneficios, desde fortalecer la identidad y reconocimiento de la clínica 
hasta generar una conexión emocional con los pacientes. También puede caracterizar 
la parte humana de la clínica, enseñando valores, derechos y deberes, además de 
cuidados preventivos en sala de espera, como también ser el portavoz de los servicios 
de esta. 

 

  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES  
MAYO 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA mayo 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de mayo se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de mayo 
hasta el 31 de mayo de 2024 en las sedes de Pereira (3 buzones de sugerencia) sede 
Armenia y sede Manizales. En total, se recibieron 10 PQRS durante este período y se da 
respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF MAYO  2024  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de mayo se dio gestionaron en total 10 PQRSF directas en nuestros 
buzones institucionales en la sede de Pereira, clasificados y categorizados de la 
siguiente manera: 
 
Prestador: 

- 3 Asmet Salud 

- 4 Nueva EPS 

- 2 Salud Total  

- 1 RG  



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Servicio: 

- 1 Mantenimiento (elementos de aseo y dispensador dañado) 

- 2 Odontología (queja por pésima experiencia contra la dra. Yuliana Giraldo y 

oportunidad en entrega de prótesis) 

- 5 Consulta externa (mala información en el pago del copago, 3 tiempos de 

espera en atención para cita y 1 oportunidad en cita) 

- 2 Cirugía (tiempos en fecha de programación y ausencia de respuesta) 

 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION MAYO  2024  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los 
diferentes lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global           
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CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) MAYO  2024  
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 77 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

- Clasificación Servicio  

APOYO DX 16 

CIRUGIA 20 

CONSULTA 5 

CONSULTA  1 

CONSULTA EXTERNA 22 

DX - CAMPO VISUAL 1 

PROCEDIMIENTO 10 

Procedimiento Oftalmología 1 

 

 

Asmet Salud 

Se presentaron un total de 96 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

- Clasificación Servicio  

APOYO DX 20 

CIRUGIA 44 

CONSULTA 32 

  



 

 

 

 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES  
JUNIO 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA junio 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de junio se realizaron todos los días del mes, desde el 3 de junio 
hasta el 28 de junio de 2024. En total, se recibieron 11 PQRSF durante este período y 
se da respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF JUNIO  2024  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de mayo se dio gestionaron en total 11 PQRSF directas en nuestros buzones 
institucionales en la sede de Pereira, clasificados y categorizados de la siguiente manera: 
 
Prestador: 

- 6 Asmet Salud 

- 2 Nueva EPS 

- 1 Viva 1 EPS 

- 1 Particular  

- 1 Sin datos 



 

 
 
 
 
 
 
 
Servicio: 

- 5 Consulta externa (mala información en el pago del copago, 3 tiempos de 

espera en atención para cita y 1 oportunidad en cita) 

- 2 Cirugía (tiempos en fecha de programación y ausencia de respuesta) 

- 2 facturación (mala atención) 

- 1 SIAU (entrega historia clínica) 

- 1 Felicitación Dr. Reinaldo García 

Principales motivos: 
Los dos principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes 
de junio: 
 

- No oportunidad 

- Demora para la atención  

Consolidado por sede: 
 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION JUNIO  2024  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes de junio se realizaron 1381 encuestas, con una satisfaccion global del 
97,6%. Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el 
indicador.    

                                                                                                                   

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

Satisfacción Global 2024                                                                                                                 

 
Cumplimiento por servicio 2024      

                                                                                                            
 

 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) JUNIO  2024  
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 
 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 50 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

Consolidado por servicio Nueva EPS  

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado por servicio odontología Nueva EPS  

 

 

Consolidado solicitudes Asmet Salud 

Se presentaron un total de 79 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

Consolidado por servicio Asmet Salud 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Salud Total  

Se presentaron un total de 7 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes por servicio Salud Total  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES  
JULIO 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA julio 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de julio se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de julio hasta 
el 31 de julio de 2024. En total, se recibieron 16 PQRSF durante este período y se da 
respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF JULIO  2024  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de mayo se dio gestionaron en total 16 PQRSF directas en nuestros buzones 
institucionales en la sede de Pereira, clasificados y categorizados de la siguiente manera: 
 
Prestador: 

- 3 Asmet Salud 

- 9 Nueva EPS 

- 2 Salud Total 

- 1 Particular  

- 1 Colsanitas medicina prepagada 



 

 
 
 
 
 
 
 
Servicio: 

- 4 Consulta externa. 

- 4 Consulta odontología. 

- 4 Cirugía. 

- 1 Sistemas. 

- 3 Call center. 

Principales motivos: 
Los dos principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes 
de junio: 
 

- Demora para la atención. 

- Mal agendada la cita. 

- No cumplimiento protocolo asistencial. 

Consolidado por sede: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION JULIO  2024  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes de julio se realizaron 1445 encuestas, con una satisfaccion global del 
97,6%. Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el 
indicador.    

                                                                                                                   

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
Cumplimiento por servicio 2024     

  

                                                                                                           
 
 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) JULIO  2024  
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 72 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS  

 

Consolidado por servicio Nueva EPS  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 34 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

  

 

Consolidado por servicio odontología Nueva EPS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Asmet Salud 

Se presentaron un total de 86 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

Consolidado por servicio Asmet Salud 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Salud Total  

Se presentaron un total de 11 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes por servicio Salud Total  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 8 COMITE SIAU   
AGOSTO 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA agosto 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de agosto se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de agosto 
hasta el 30 de agosto de 2024. En total, se recibieron 12 PQRSF durante este período y 
se da respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF AGOSTO  2024  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de mayo se dio gestionaron en total 12 PQRSF directas en nuestros buzones 
institucionales en la sede de Pereira, clasificados y categorizados de la siguiente manera: 
 
Prestador: 

- 4 Asmet Salud 

- 6 Nueva EPS 

- 2 Particular  

 
 
 



 

 
 
 
 
Servicio: 

- 3 Consulta externa. 

- 2 Ayudas diagnosticas 

- 2 Consulta odontología. 

- 2 Cirugía. 

- 1 Sistemas. 

- 1 Orientación.  

- 1 Otros. 

Principales motivos: 
Los dos principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes 
de junio: 
 

- No oportunidad. 

- Falla o ausencia en la información. 

- Equipos o inmobiliario. 

Consolidado por sede: 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION AGOSTO  2024  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes de agosto se realizaron 1517 encuestas, con una satisfaccion global del 
97,11%. Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el 
indicador.    

                                                                                                                   

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
Cumplimiento por servicio 2024     

 

  
                                                                                                           

 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) AGOSTO  2024  
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 55 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 
Consolidado por servicio Nueva EPS 

  
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 46 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 
 

Consolidado por servicio odontología Nueva EPS  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Asmet Salud 

Se presentaron un total de 115 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
 

Consolidado por servicio Asmet Salud 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Salud Total  

 Se presentaron un total de 9 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
Consolidado solicitudes por servicio Salud Total  

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 9 COMITE SIAU   
SEPTIEMBRE 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA septiembre 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de septiembre se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de 
septiembre hasta el 30 de septiembre de 2024. En total, se recibieron 35 PQRSF durante 
este período y se da respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de septiembre se dio gestionaron en total 35 PQRSF directas en nuestros 
buzones institucionales, de las cuales 19 fueron felicitaciones. 
 



 

 
 
 
CONSOLIDADO PQRS POR SERVICIO SIN FELICITACION 
 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las PQRS por servicio, un 
total de 16 

- 3 consulta oftalmología 

- 3 consulta optometría 

- 9 Consulta odontología 

- 1 Otros 
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CONSOLIDADO FELICITACION 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las felicitaciones por servicio, 
un total de 19 (18 para el servicio de optometría y 1 para el servicio de oftalmología). 
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CONSOLIDADO PQRS POR CATEGORIA 
Los principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes: 
 

- No oportunidad. 

- Demora para la atención  

- Falla o ausencia en la información. 
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CONSOLIDADO PQRS POR SEDE 
 
 

 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes de agosto se realizaron 1478 encuestas, con una satisfaccion global del 
96,82%. Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el 
indicador.    

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                   

 
 

 
Cumplimiento por servicio 2024     

 

  
                                                                                                           

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) 
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 55 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Consolidado por servicio Nueva EPS 

  
 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 29 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 
 

Consolidado por servicio odontología Nueva EPS  

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Salud Total  

 Se presentaron un total de 8 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
Consolidado solicitudes por servicio Salud Total  

 
Consolidado solicitudes atribuibles a 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 10 COMITE SIAU   

OCTUBRE 2024 
 

En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 

ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 

necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 

implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 

comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 

 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 

fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 

 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA septiembre 2024  

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de septiembre se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de 
octubre hasta el 31 de octubre de 2024. En total, se recibieron 13 PQRSF durante este 

período y se da respuesta en su totalidad." 
 

CONSOLIDACIÓN PQRSF  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 

por los usuarios y las entidades de salud.  
Durante el mes, se gestionaron en total 13 PQRSF directas en nuestros buzones 

institucionales, de las cuales 5 fueron felicitaciones. 
 



 

 
 
 
CONSOLIDADO PQRS POR SERVICIO SIN FELICITACION 

 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las PQRS por servicio, un 

total de 16 

- 1 consulta oftalmología (glaucoma) 

- 1 ayudas diagnosticas 

- 2 consulta odontología 

- 3 cirugía y programación 

- 1 otros 
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CONSOLIDADO FELICITACION 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las felicitaciones por servicio, 

un total de 5 (4 para el servicio de optometría y 1 para el servicio de odontología). 
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CONSOLIDADO PQRS POR CATEGORIA 
Los principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes: 

 

- Felicitaciones 

- Demora para la atención  

- No oportunidad 
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CONSOLIDADO PQRS POR SEDE 
 
 

 
 
 

 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION  

La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 

y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 

Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 

buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 

Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 

Durante el mes se realizaron 1418 encuestas, con una satisfaccion global del 97,75%. 
Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el indicador.    

 
 
 

 
 

 



 

 
 
 

 
 

 
                                                                                                                   

 
 

 
Cumplimiento por servicio 2024     

 

  
                                                                                                           

 

 
 

 
 
 

 
 



 

 
 
 

 
 

 
 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) 

 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 

 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 

Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 

la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 

Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 

 

 

NUEVA EPS 

Se presentaron un total de 70 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 22 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS 

Se presentaron un total de 14 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
 

 
Consolidado solicitudes Salud Total  

 Se presentaron un total de 12 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes atribuibles a 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 11 COMITE SIAU   

NOVIEMBRE 2024 
 

En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 

ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 

necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 

implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 

comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 

 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 

fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 

 
Informe de SIAU apertura buzón de sugerencia 

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de septiembre se realizaron todos los días del mes, desde el viernes 
1 de noviembre hasta el viernes 29 de noviembre de 2024. En total, se recibieron 6 

PQRSF durante este período y se da respuesta en su totalidad." 
 

Consolidación PQRSF  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 

por los usuarios y las entidades de salud.  
Durante el mes, se gestionaron en total 6 PQRSF directas en nuestros buzones 

institucionales, durante el mes, no se presentaron felicitaciones. 
 
 

 
 

 
 
 

 



 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

Consolidado PQRS por servicio sin felicitación 
 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las PQRS por servicio, un 

total de 6 
 

- 1 ayudas diagnosticas 

- 2 consulta odontología 

- 3 cirugía y programación 

 
 

 
 
 

 
 

 
 



 

 
 
 

 
 

 
Línea de tendencia PQRS (sin felicitaciones)  
 

 
 
 

 
Consolidada felicitación 
 

Durante el mes, no se presentaron felicitaciones en nuestros buzones institucionales.  
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Consolidado PQRS por categoría 
Los principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes: 
 

- Falla o ausencia de la información.  

- No oportunidad. 

- Demora para la atención y trato humanizado 
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Consolidado PQRSF  por sede 

 

 
 

 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION  

La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 

y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 

Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 

buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 

Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 

Durante el mes se realizaron 1578 encuestas, con una satisfaccion global del 98,66%. 
Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el indicador.    

 
 
 

 
 

 



 

 
 
 

 
 

 
                                                                                                                   

 
 

  
                                                                                                

CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) 
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 

del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 

Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 

el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 

Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 

implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 

 

NUEVA EPS 

Se presentaron un total de 49 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 12 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

 

 
De Armenia, prótesis pendiente de entrega desde junio, se agendo cita para 14 nov 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS 

Se presentaron un total de 8 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
 

Consolidado solicitudes atribuibles a 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 11 COMITE SIAU   
DICIEMBRE 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU apertura buzón de sugerencia 
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de septiembre se realizaron todos los días del mes, desde el lunes 
2 de diciembre hasta el martes 31 de diciembre de 2024. En total, se recibieron 15 
PQRSF durante este período y se da respuesta en su totalidad." 
 
Consolidación PQRSF  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Durante el mes, se gestionaron en total 15 PQRSF directas en nuestros buzones 
institucionales, durante el mes, se presentaron 3 felicitaciones. 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 

 
Consolidado PQRS por servicio sin felicitación 
 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las PQRS por servicio, un 
total de 12 
 

- 1 consulta externa 

- 1 ayudas diagnosticas 

- 5 consulta odontología 

- 1 call center 

- 4 cirugía y programación 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
Línea de tendencia PQRS (sin felicitaciones)  
 

 
 
 
 
Felicitaciones 
 
Durante el mes, se presentaron 3 felicitaciones en nuestros buzones institucionales.  
 

1. Una general dando gracias al director o administrador de la clínica OAT por su atención 

pronta a las solicitudes de los pacientes, por ayudar, apoyar y atendernos amablemente. 

2. Darle gracias al doctor Reinaldo por tan grande y valiosa labor mucha gratitud por su 

atención entrega y servicio, felicitaciones a la clínica OAT por su personal médico tan 

excelente. 

3. La atención recibida por todo el personal incluyendo al médico tratante fue muy buena, 

pero la atención de la funcionaria Yesmin ha sido excepcional, atenta, respetuosa, 

conocedora de sus funciones, nos sentimos como en casa, es digna de ser reconocida 

por el trato con todas las personas que debe atender. 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
Consolidado PQRS por categoría 
Los principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes, se 
eleva No Conformidad a los procesos con quejas atribuible a la institución: 
 

- Falla o ausencia de la información.  

- No oportunidad. 

- Demora para la atención y trato humanizado 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
Consolidado PQRSF  por sede 
 

 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes se realizaron 1376 encuestas, con una satisfaccion global del 98,51%. 
Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el indicador.    

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                   

 
                                                                                                

CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) 
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 



 

 

 

 

 

 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 40 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 10 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

  

 

 

 
De Pereira, entrega de prótesis  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS 

Se presentaron un total de 5 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 
 

Consolidado solicitudes atribuibles a 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

SALUD TOTAL   

Se presentaron un total de 5 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

 

 



 

ENCUESTAS DE SATISFACCION 
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ASOCIACION DE USUARIOS  

 

 



 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS REQUIRIMIENTOS ESPECIALES ENERO 2024 

 

Funciones: 

Garantizar la apertura del buzón de sugerencias, procedimiento que se realizará como mínimo 
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de 
inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los usuarios. Hacer 
seguimiento a las acciones adoptadas por los responsables de cada unidad o servicio 
comprometidos las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o reconocimiento 
presentadas por los usuarios. Presentar a la Gerencia informe mensual consolidado de las 
manifestaciones de los usuarios y acciones adoptadas. Publicar en Carteleras de la clínica el 
resultado de la evaluación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones 
presentadas. Formular a la Gerencia las recomendaciones para mejora de los servicios 
atendiendo el comportamiento de las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o 
reconocimiento presentadas por los usuarios 

 

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA ENERO 2024  

Sede Pereira: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Enero día 02-09-12-19 
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Enero día 05-12-19-26 
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Enero día 05-12-19-26  

 

2. CONSOLIDACIÓN PQRSD DICIEMBRE 2023  

Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas por los usuarios y 
las entidades de salud. Anexo Matriz de Tabulación PQRSF ENERO 2024. 

Para el mes de enero se dio gestión y se contestaron en total 11 PQRSF. Las cuales se 
distribuyen en una (1) felicitación, ocho (8) quejas y dos (2) sugerencias.  
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Desde SIAU se gestionó y se dio respuesta a sesenta y cuatro (64) requerimientos de eps vía 
correo electrónico, en los cuales prima la no-oportunidad, el acceso difícil y algunas 
solicitudes que no aplican para la Clínica OAT. Adicional a lo anterior, se da gestión a setenta y 
dos (72) requerimientos de manera presencial, los cuales tienen que ver con la solicitud de 
citas, solicitud de documentos o quejas en cuanto a la no-oportunidad, esto se denomina pre-
queja. 

 

De los requerimientos jurídicos en total se respondieron veintidós (22) tutelas y siete (7) 
derechos de petición. 

 
 



 

- Se dio tramite y gestión en el mes ENERO a setenta y cuatro (74) requerimientos 
solicitados por la entidad Asmet Salud 

 

- Se dio tramite y gestión en el mes ENERO a veinte (20) requerimientos solicitados por 
la entidad Nueva EPS 

 

 
3. SEGUIMIENTO A LAS PQRSF ENERO 2024 

3.1. Se socializa en el comité cada una de las inconformidades identificando oportunidades 
de mejora en cada proceso por su respectivo Líder.  
3.2. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.  
3.3. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de 
petición. 
3.4. Se solicita información para dar respuesta a cada líder de proceso.  
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS. 
 

4. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

Para el mes de ENERO 2024 se realiza tabulación y análisis de las encuestas de satisfacción 
donde se evidencia una satisfacción global del 98.4% de 1041 encuestas realizadas. Se 
incrementa un 1% en comparación del mes anterior. 



 

 

 

 

 

 

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consultas y a exámenes diagnósticos; además del 
tiempo de espera en sala o el tiempo de agendamiento de la cita.  

Sede Manizales: En esta sede no se evidencia inconformidad por oportunidad, trato 
humanizado o accesibilidad. Las respuestas se desenvuelven en regular, bueno y muy bueno 

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en la pregunta 2 las cual hace referencia al tiempo de espera 
en sala o a la asignación oportuna de la cita.  

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS  

Se realizan 1041 encuestas en el mes de ENERO 2024; se cumple la meta de encuestas en la 
sede de Armenia, Manizales con un 100%. Sin embargo, en la sede de Pereira no se cumple 
con la meta con un 90%. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

5. RESOLUCIÓN 0256

 

Se cumple con el 98% de satisfacción de la experiencia global en Armenia.  
Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Manizales.  
Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Pereira.  

Por otra parte, el 98% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarían la 
Clínica OAT.  
El 97% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarían la Clínica OAT. 
El 100% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarían la Clínica OAT. 

  

 

 



 

 

 

6. ADJUNTOS 

6.1. Matriz Encuestas de satisfacción de SIAU noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/NOVIEMBRE%202023.xlsx 
6.2. Matriz PQRSF noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/2023.xlsx  

6.3. PQRD DRIVE Asmet Salud noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/DRIVE%20ASMET%20SALUD
%202023.xlsx 

 

7. Propuestas para plan de mejoramiento: 

1. Contratación de call center  
2. Habilitación de agendas para oportunidad en citas  
3. Contratación de auxiliar de SIAU 



 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES FEBRERO 
2024 

 

Funciones: 

Garantizar la apertura del buzón de sugerencias, procedimiento que se realizará como mínimo 
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de 
inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los usuarios. Hacer 
seguimiento a las acciones adoptadas por los responsables de cada unidad o servicio 
comprometidos las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o reconocimiento 
presentadas por los usuarios. Presentar a la Gerencia informe mensual consolidado de las 
manifestaciones de los usuarios y acciones adoptadas. Publicar en Carteleras de la clínica el 
resultado de la evaluación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones 
presentadas. Formular a la Gerencia las recomendaciones para mejora de los servicios 
atendiendo el comportamiento de las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o 
reconocimiento presentadas por los usuarios 

 

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA FEBRERO 2024  

Sede Pereira: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Febrero día 02-09-15-23 
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Febrero día 02-09-16-23 
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Febrero día 02-09-16-23 

 

2. CONSOLIDACIÓN PQRSD FEBRERO 2024  

Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas por los usuarios y 
las entidades de salud. Anexo Matriz de Tabulación PQRSF FEBRERO 2024. 

Para el mes de Febrero se dio gestión y se contestaron en total 25 PQRSF, con un aumento de 
14 PQRSF en comparación al mes anterior. Se distribuyen en cuatro (4) peticiones, dieciocho 
(18) quejas y tres (3) sugerencias.  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según lo anterior, surgen quejas de acuerdo con la demora en la atención (10) en sala de 
espera, estos casos en su mayoría hacen referencia a la atención con la Dra. Alejandra 
Bohórquez con relación al volumen de pacientes que maneja en un día (100) además de las 
urgencias, retiro de puntos o procedimientos laser. Se incrementa las peticiones de pacientes 
que llevan esperando procedimientos desde el anterior año (3) y varias quejas que no aplican 
por diferentes motivos (6). 

Desde SIAU se gestionó y se dio respuesta a cincuenta y seis (56) requerimientos de eps vía 
correo electrónico, en los cuales prima la no-oportunidad, el acceso difícil y solicitud de citas 
por parte de las entidades de salud. Adicional a lo anterior, se da gestión a noventa y un (91) 
requerimientos de manera presencial, los cuales tienen que ver con la solicitud de citas, 
solicitud de documentos o quejas en cuanto a la no-oportunidad, esto se denomina pre-queja. 

 



 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

De los requerimientos jurídicos en total se respondieron diecisiete (17) tutelas, disminuyendo 
5 en comparación al mes anterior y un (1) derechos de petición, disminuyendo 6 en 
comparación al mes anterior. Se evidencia que la disminución de estos requerimientos 
especiales es por el filtro que se realiza en la pre-queja. 



 

 

Se dio tramite y gestión en el mes de febrero a noventa y nueve (99) requerimientos solicitados 
por la entidad Asmet Salud. Se evidencia un incremento de 25 solicitudes en comparación al 
mes anterior. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Se dio tramite y gestión en el mes Febrero a cuarenta y tres (43) requerimientos solicitados por 
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 23 solicitudes en comparación al mes 
anterior. 

 

 
3. SEGUIMIENTO A LAS PQRSF FEBRERO 2024 

3.1. Se socializa en el comité cada una de las inconformidades identificando oportunidades 
de mejora en cada proceso por su respectivo Líder.  
3.2. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.  
3.3. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de 
petición. 
3.4. Se solicita información para dar respuesta a cada líder de proceso.  
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS. 
 

4. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

Para el mes de FEBRERO 2024 se realiza tabulación y análisis de las encuestas de satisfacción 
donde se evidencia una satisfacción global del 97.1% de 756 encuestas realizadas. Disminuye 
un 1% en comparación del mes anterior. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consultas; además del tiempo de espera en sala o el 
tiempo de agendamiento de la cita, lo anterior estaría ligado a las PQRSF. 

Sede Manizales: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consulta y el tiempo de agendamiento para la cita. 

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en la pregunta 1 las cual hace referencia al acceso para 
solicitar citas.  

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS  

Se realizan 756 encuestas en el mes de FEBREO 2024; se cumple la meta de encuestas en la 
sede de Armenia, Manizales con un 100%. Sin embargo, en la sede de Pereira no se cumple 
con la meta con un 64%. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

5. RESOLUCIÓN 0256

 

Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Armenia.  
Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Manizales.  
Se cumple con el 99% de satisfacción de la experiencia global en Pereira.  

Por otra parte, el 100% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarían la 
Clinica OAT.  
El 100% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarían la Clinica OAT. 
El 95% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarían la Clinica OAT. 

  

6. ADJUNTOS 

6.1. Matriz Encuestas de satisfacción de SIAU noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/NOVIEMBRE%202023.xlsx 
6.2. Matriz PQRSF noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/2023.xlsx  

 



 

 

 

 

6.3. PQRD DRIVE Asmet Salud noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/DRIVE%20ASMET%20SALUD
%202023.xlsx 

 

7. Propuestas para plan de mejoramiento: 

1. Habilitación de agendas para cirugías, consultas y exámenes diagnósticos de acuerdo a lo 
establecido con asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de abril. (Lider 
asistencial) 

2. Se establecerá acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el número de pacientes en 
la atención. Mejorando la calidad en la atención y la experiencia de nuestros pacientes (Lider 
asistencial) 

3. Se retroalimentará con la Nueva EPS acerca de los casos que no están aplicando para la 
clínica oat como PQRSF. (Coordinación de Experiencia) 

4. Se tendrán habilitadas agendas de odontología a los procedimientos mencionados en las 
PQRSF. (Lider odontología) 

5. Proponer incentivos a los colaboradores para el aumento de Felicitaciones por trato 
humanizado. (Coordinación de Experiencias) 

6. Contratación de abogado para formación del área jurídica. (Gestión humana) 

7. Contratación de personal para orientación y así aportar al cumplimiento de las encuestas 
de satisfacción en el área de consulta externa. (Lider Facturación) 

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturación) 

9. Contratación de 2 call center para mejorar el acceso. (Lider Facturación)  

 



 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES MARZO 
2024 

 

Funciones: 

Garantizar la apertura del buzón de sugerencias, procedimiento que se realizará como 
mínimo con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las 
manifestaciones de inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los 
usuarios. Hacer seguimiento a las acciones adoptadas por los responsables de cada unidad 
o servicio comprometidos las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o 
reconocimiento presentadas por los usuarios. Presentar a la Gerencia informe mensual 
consolidado de las manifestaciones de los usuarios y acciones adoptadas. Publicar en 
Carteleras de la clínica el resultado de la evaluación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones presentadas. Formular a la Gerencia las recomendaciones para 
mejora de los servicios atendiendo el comportamiento de las manifestaciones de 
inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los usuarios 

 

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA MARZO 2024  

Sede Pereira: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Marzo día 1, 11, 22 
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Marzo día 1, 8, 15, 22 
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: Marzo día  

 

2. CONSOLIDACIÓN PQRSD MARZO 2024  

Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas por los usuarios y 
las entidades de salud. Anexo Matriz de Tabulación PQRSF MARZO 2024. 

Para el mes de Marzo se dio gestionaron en total 28 PQRSF, con un aumento de 3 PQRSF en 
comparación al mes anterior. Se distribuyen en diez (10) peticiones, catorce (14) quejas y 
cuatro (4) sugerencias.  

5 Felicitaciones en encuestas de Satisfacción (Odontología-Quirófano) 

 



 

 

 

 

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificación 
(3), cornea (1) y tomografía (1). 

 

 

 



 

 

 

 

Según lo tabulación anterior, se mantienen las quejas de acuerdo con la demora en la atención 
(5) en sala de espera, estos casos en su mayoría hacen referencia a la atención con la Dra. 
Alejandra Bohórquez con relación al volumen de pacientes que maneja en un día (100) además 
de las urgencias, retiro de puntos o procedimientos laser. Se incrementa las peticiones de 
pacientes que esperan procedimientos quirúrgicos (5) facoemulsificación, al igual que 
diferentes exámenes diagnósticos (7). 

 

- Desde SIAU se gestionó y se dio respuesta a cincuenta y ocho (58) requerimientos de 
eps vía correo electrónico, en los cuales prima la no-oportunidad y solicitud de citas 
por parte de las entidades de salud ya sea por seguimiento de tutela o porque no 
consiguen la cita con otro prestador. 

 



 

 

 

- De los requerimientos jurídicos en total se respondieron dieciséis (16) tutelas, 
disminuyendo 1 en comparación al mes anterior y dos (2) derechos de petición,  



 
 

 

 

aumentando 1 en comparación al mes anterior. Los anteriores datos hacen referencia a la no-
oportunidad en procedimientos como FACO, inyección intravítrea y exámenes diagnósticos. 

 

 

 

 

 



 

 

 

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificación 
(1). 

- Se dio tramite y gestión en el mes de Marzo a ciento y nueve (109) requerimientos 
solicitados por la entidad Asmet Salud. Se evidencia un incremento de 10 solicitudes 
en comparación al mes anterior. 

 

 

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificación 
(10), estudio de campo visual (1). 

- Se dio tramite y gestión en el mes Marzo a setenta (70) requerimientos solicitados por 
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 27 solicitudes en comparación 
al mes anterior. 



 

 

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificación 
(1), potenciales evocados (1) y estrabismo (1) 

 
3. SEGUIMIENTO A LAS PQRSF MARZO 2024 

3.1. Se socializa en el comité cada una de las inconformidades identificando oportunidades 
de mejora en cada proceso por su respectivo Líder.  
3.2. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.  
3.3. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de 
petición. 
3.4. Se solicita información para dar respuesta a cada líder de proceso.  
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS. 
 

4. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

Para el mes de MARZO 2024 se realiza tabulación y análisis de las encuestas de satisfacción 
donde se evidencia una satisfacción global del 96.6% de 831 encuestas realizadas. 
Disminuye un 1% en comparación del mes anterior. 

 



 

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consultas; además del tiempo de espera en sala o 
el tiempo de agendamiento de la cita, lo anterior estaría ligado a las PQRSF. 

En los comentarios de las encuestas por parte de Odontología se recibieron 6 
inconformidades sobre el aire acondicionado como: “Por favor necesitamos urgente el aire 
acondicionado, no podemos soportar es insoportable, tener en cuenta la oleada de calor que 
estamos viviendo” “no tienen aire acondicionado y es desesperable el calor” “mucho calor” 

Y 3 felicitaciones sobre el servicio que han recibido: “Excelentes profesionales y maravillosas 
personas” “La atención es super buena, la gente y los enfermeros son muy respetuosos” “La 
profesional Paola es una persona altamente calificada, buen trato, muy buenas 
recomendaciones” 

En los comentarios de las encuestas por parte de Consulta externa se recibió un 
comentario: “mejorar la atención Call center para pedir las citas” 

En los comentarios de las encuestas por parte de Quirófano se recibió 4 comentarios 
expresando inconformidades: “no hagan esperar tanto a los niños para el procedimiento” “en 
observación más atención” “que le pongan cobijas a los pacientes cuando la espera es larga 
por el frio” “con las niñas de recepción un poco más de empatía” 

Y 2 comentarios sobre la buena atención: “muy buena atención” “manejan un muy buen 
servicio, muchas gracias a todo el personal”. 

Sede Manizales: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consulta y el tiempo de agendamiento para la cita. 

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en la pregunta 1 las cual hace referencia al acceso para 
solicitar citas.  

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS  

 



 

 

 

 

Se realizan 831 encuestas en el mes de MARZO 2024; se cumple la meta de encuestas en la 
sede de Manizales con un 100%. Sin embargo, no se cumple con la meta en la sede de Pereira 
con un 77% y en la sede de Armenia con un 83%. 

 

5. RESOLUCIÓN 0256 

 

Se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Armenia.  
Se cumple con el 96% de satisfacción de la experiencia global en Pereira 
No se cumple con el 88% de satisfacción de la experiencia global en Manizales.  
 

Por otra parte, el 97% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarían la 
Clinica OAT.  
El 96% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarían la Clinica OAT. El 
90% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarían la Clinica OAT. 

  

6. ADJUNTOS 



 

 

 

 

6.1. Matriz Encuestas de satisfacción de SIAU MARZO 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/NOVIEMBRE%202023.xlsx 
6.2. Matriz PQRSF noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/2023.xlsx  

6.3. PQRD DRIVE Asmet Salud noviembre 2023 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user22/DRIVE%20ASMET%20SALUD
%202023.xlsx 

 

7. Propuestas para plan de mejoramiento: 

1. Habilitación de agendas para cirugías, consultas y exámenes diagnósticos de acuerdo a lo 
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de Abril. (Lider 
asistencial) 

2. Se establecerá acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el número de pacientes en 
la atención. Mejorando la calidad en la atención y la experiencia de nuestros pacientes (Lider 
asistencial) 

3. Se retroalimentará con la Nueva EPS acerca de los casos que no están aplicando para la 
clínica oat como PQRSF. (Coordinación de Experiencia) 

4. Se tendrán habilitadas agendas de odontología a los procedimientos mencionados en las 
PQRSF. (Lider odontología) 

5. Proponer incentivos a los colaboradores para el aumento de Felicitaciones por trato 
humanizado. (Coordinación de Experiencias) 

6. Contratación de abogado para formación del área jurídica. (Gestión humana) 

7. Contratación de personal para orientación y así aportar al cumplimiento de las encuestas 
de satisfacción en el área de consulta externa. (Lider Facturación) 

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturación) 

9. Contratación de 2 Call center para mejorar el acceso. (Lider Facturación)  

Seguimiento a planes de mejora 



 

 

 

 
 
1 habilitación de agendas para cirugías, consultas y exámenes diagnósticos de acuerdo con lo 
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de abril.  
 

¿cuántas agendas se han habilitado de Faco, exámenes diagnósticos (tomo-campo- 
ecografía)? 

 
Se hace la respectiva acta de humanización con el Dr. Sergio Trujillo en donde se 
retroalimenta y se llegan a acuerdos - Reunión 02 de abril del 2024 

 
¿Se realizó reunión? 

Se establecerá acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el número de pacientes en la 
atención. Mejorando la calidad en la atención y la experiencia de nuestros pacientes (Lider 
asistencial) 

  

  

. habilitación de agendas para cirugías, consultas y exámenes diagnósticos de acuerdo con lo 
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de Abril.  

 

4. ¿cuántas agendas se han habilitado de Faco, exámenes diagnósticos (tomo-campo- 
ecografía)? 

 

5.Se hace la respectiva acta de humanización con el Dr. Sergio Trujillo en donde se 
retroalimenta y se llegan a acuerdos - Reunión 02 de abril del 2024 

 

 

 

 



 

 

6. ¿Se realizó reunión? 

Se establecerá acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el número de pacientes en la 
atención. Mejorando la calidad en la atención y la experiencia de nuestros pacientes (Líder 
asistencial)- ¿Se realizó acuerdos? 

3. Se retroalimentará con la Nueva EPS acerca de los casos que no están aplicando para la 
clínica OAT como PQRSF. (Coordinación de Experiencia) 

- Se realiza reunión el lunes 08/04/2024 con nueva eps a las 11:00 am en donde se expone los 
hallazgos en comité de Siau sobre el cargue de pqrsf de pacientes que no cuentan con 
autorización, y de solicitudes de gestión de cita sin aplicar como pqrsf. Nueva Eps expone 
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no 
dependen de la gestión de pqrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye 
con la necesidad de que estén en la reunión más partes interesadas respecto a la gestión de 
PQRSF. 

Se pospone reunión para el 15/04/2024 a las 2:00pm de manera presencial. Sin embargo, se 
cancela dado que nueva eps se da cuenta que tiene códigos cups desactualizados y proponen 
ponerse al día con eso para realizar la reunión. Se acepta. 

Nueva eps informa que se han identificado que los pacientes de odontología no se acercan a 
la eps a realizar las autorizaciones respectivas, sino que se van directamente a realizar la 
PQRS. Se acuerda la importancia de educar al paciente y guiarlos a realizar las autorizaciones 
respectivas  

Evidencia: Acta de reunión. 

 

 



 

 

 

 

1.  Se tendrán habilitadas agendas de odontología a los procedimientos mencionados en las 
PQRSF. (Lider odontología) 

- ¿Cuántas agendas se habilitaron? 

5. Proponer incentivos a los colaboradores para el aumento de Felicitaciones por trato 
humanizado. (Coordinación de Experiencias) 

- Se cotizan suculentas, con mensaje de humanización 10.000 cada una con diploma (valor 
diferente). 

 

Y 18.000 el siguiente diseño: 

 

6. Contratación de abogado para formación del área jurídica. (Gestión humana) 

- Realizado, se realiza contratación de un abogado 

7. Contratación de personal para orientación y así aportar al cumplimiento de las encuestas 
de satisfacción en el área de consulta externa. (Lider Facturación) 

- Realizado, se realiza contratación de una segunda persona para orientación  



 

 

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturación) 

- Realizado, se estandarizan las metas de la siguiente manera hasta nueva orden: 

 

9. Contratación de 2 Call center para mejorar el acceso. (Lider Facturación)  

- Se realiza contratación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

COORDINACIÓN DE EXPERIENCIAS – SOCIALIZACIÓN HALLAZGOS CLINICA OAT 

 

Campaña de silencio:  

 

Esta campaña se realiza con el fin de encontrar en la Clínica Oat un ambiente servicial, 
tranquilo, armonioso, humano y agradable fortaleciendo la experiencia del paciente al recibir 
nuestros servicios de manera integral y reduciendo la contaminación auditiva. Para lo anterior 
se realiza libreto, el cual se deberá decir a los pacientes en un tono de voz adecuado.  

 

El personal responsable de este será orientación y si se lo requiere admisiones. 

De manera sectorizada daremos la siguiente información: “Hola buenos días (2 veces con 
pausa), Bienvenidos a la Clínica OAT, mi nombre es (….) les quiero hacer una sugerencia, como 
se pueden dar cuenta de los consultorios nuestros profesionales llaman a los pacientes y del 
turnero también, como lo pueden notar hay demasiado ruido en el ambiente que impide que 
muchos pacientes escuchen bien, les pedimos el favor bajar el tono de voz, si necesitan hablar 
por celular o ver algún video pueden salir un momento y después volver a ingresar. Si requieren 
alguna ayuda o información con mucho gusto se pueden acercar a mí, muchas gracias por su 
atención”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Esta información se dará a los pacientes en sala de espera cada 2 horas cuando haya pocos 
pacientes y cada hora si el número de pacientes aumenta.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capacitaciones PQRSF y Encuestas de Satisfacción:  

Con el propósito de generar sentido de pertenencia e implementar planes de mejora desde la 
realidad de la Clínica y así aportar a los estándares de calidad propuestos, se realiza 
sensibilización y capacitación sobre las encuestas de satisfacción. Se da a conocer la 
importancia de cumplir las metas propuestas, pero sobre todo la importancia de realizarlas a 
conciencia y de cómo realizarlas. 

Igualmente, se realizan capacitaciones de PQRSF sobre los medios (drive de nueva Eps, drive 
de Asmet salud, correos, buzón de sugerencia, presencial) en los que se reciben y se gestionan 
estas. Se recuerda la importancia de dar una respuesta oportuna con el fin de optimizar las 
aperturas de agenda tanto de consulta externa como de programación de cirugía.  

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Socialización de hallazgos en el comité de SIAU –  

Drive Nueva EPS: Se realiza reunión con funcionarios de la Nueva EPS acerca de los casos de 
PQRS que no están aplicando para la clínica OAT dado que se ha identificado que muchos 
casos no cuentan con autorizaciones para el agendamiento de las citas, por ende, no se 
estaría colocando la pqrs ni por acceso, ni por oportunidad, ni por humanización.  

Es así como se realiza reunión el lunes 08/04/2024 con nueva eps a las 11:00 am en donde se 
expone los hallazgos en comité de Siau sobre el cargue de pqrsf de pacientes que no cuentan 
con autorización, y de solicitudes de gestión de cita sin aplicar como pqrsf. Nueva Eps expone 
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no 
dependen de la gestión de pqrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye 
con la necesidad de que estén en la reunión más partes interesadas respecto a la gestión de 
PQRSF. 

 



 

 

 

Se pospone reunión para el 15/04/2024 a las 2:00pm de manera presencial. Sin embargo, se 
cancela dado que nueva eps se da cuenta que tiene códigos cups desactualizados y proponen 
ponerse al día con eso para realizar la reunión. Se acepta. 

Nueva eps informa que, a partir de la reunión, han identificado que los pacientes de 
odontología no se acercan a la eps a realizar las autorizaciones respectivas, sino que se van 
directamente a realizar la PQRS. Se acuerda la importancia de educar al paciente y guiarlos a 
realizar las autorizaciones respectivas  

Evidencia: Acta de reunión. 

 

 



 

 

 

PROPUESTAS – COORDINACIÓN DE EXPERIENCIA 

Desde la observación participante y al estar inmersa en el día a día de la clínica, se identifican 
factores claves que fortalecen la experiencia de los pacientes como es el trato humanizado de 
todos los colaboradores, la actitud servicial, el trabajo en equipo, la comunicación asertiva, la 
empatía y la atención al cliente. Sin embargo, esto va anclado al orden y organización de la 
clínica, es decir, a tener protocolos y funciones claras, si bien es importante el trabajo en 
equipo y la atención, también es fundamental saber cuáles responsabilidades corresponden 
a cada cargo para suplir las necesidades del paciente de manera integral y oportuna.  

Como factor diferenciador a las demás clínicas, desde coordinación de experiencia se 
propone:  

Sala de espera amigable y humanizada: La sala de espera cumple con lo necesario para 
suplir la necesidad principal, sin embargo, se identifica que el tiempo de espera en sala en 
ocasiones se vuelve extenso por varios factores del día a día, como la agenda de varios 
pacientes, como un equipo dañado, la atención a varias urgencias, la llegada tarde de alguna 
persona o complicaciones en el quirófano, que, si bien se le brinda solución, se podría pensar 
en hacer la espera más agradable. Es así como se propone: 

1. Espacio lúdico para niños, niñas y bebes: Se ha evidenciado cómo en jornadas 
pediátricas los niños, las niñas y los bebes, se impacientan por el tiempo en sala y en 
varias ocasiones por el hambre, ingresan al quirófano o al consultorio indispuestos. 
Para lo anterior, un espacio en donde puedan pintar, ver una peli, encontrar juegos 
didácticos, encontrar una decoración en la pared con dibujos animados, puede servir 
como distractor.  

 

 



 

 

 

2. Repisa informativa: Se ha identificado que esperar con lecturas informativas ya sea 
de la clínica (comics salud oral y visual) o lecturas de cultura general, reduce la 
impaciencia e indisposición ya que la mente se encuentra distraída. Lo anterior  

3. también fortalece los indicadores sobre la educación al paciente. Además, se podría 
pensar en juegos escritos, como sopa de letras o crucigramas.  

4. Cambiador para bebés: Actualmente, los bebés son cambiados en los muebles de la 
sala de espera. 

5. Figura representativa - Rafaelito o Rafaelita: El diseño de una figura representativa 
puede brindar beneficios, desde fortalecer la identidad y reconocimiento de la clínica 
hasta generar una conexión emocional con los pacientes. También puede caracterizar 
la parte humana de la clínica, enseñando valores, derechos y deberes, además de 
cuidados preventivos en sala de espera, como también ser el portavoz de los servicios 
de esta. 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES ABRIL 
2024 

 

Funciones: 

Garantizar la apertura del buzón de sugerencias, procedimiento que se realizará como mínimo 
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de 
inconformidad, sugerencia o reconocimiento presentadas por los usuarios. Hacer 
seguimiento a las acciones adoptadas por los responsables de cada unidad o servicio 
comprometidos las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o reconocimiento 
presentadas por los usuarios. Presentar a la Gerencia informe mensual consolidado de las 
manifestaciones de los usuarios y acciones adoptadas. Publicar en Carteleras de la clínica el 
resultado de la evaluación de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones 
presentadas. Formular a la Gerencia las recomendaciones para mejora de los servicios 
atendiendo el comportamiento de las manifestaciones de inconformidad, sugerencia o 
reconocimiento presentadas por los usuarios 

 

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA ABRIL 2024  

Sede Pereira: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: ABRIL día ,03, 16, 18,19, 23, 24, 25,  26, 
29,30 
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: ABRIL  día 05, 12, 19  
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzón: ABRIL  día 05,12, 19, 26 

 

2. CONSOLIDACIÓN PQRSD ABRIL  2024  

Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas por los usuarios y 
las entidades de salud. Anexo Matriz de Tabulación PQRSF ABRIL 2024. 

Para el mes de abril se dio gestionaron en total 25 PQRSF, con una disminución de 3 PQRSF en 
comparación al mes anterior. Se distribuyen en dos (2) peticiones, dieciocho (18) quejas y 
cinco (5) sugerencias.  

6 felicitaciones en encuestas de Satisfacción (Odontología-Quirófano) 



                                                                                                                                                                                                    

  

                                                                                                                                                                                                     

 

Según lo tabulación anterior, se evidencian 2 quejas por atención en humanización. Se 
incrementa las quejas de pacientes que deben realizarse el examen de paquimetria en 
ambos ojos y solo se realiza en uno (3), surgen 2 sugerencias para el área de calidad en 
cuanto al aseo y en cuanto a la demora en la atención hay 2 quejas en consulta externa y 1 en 
VIP  



 

 

 

 

Desde SIAU se gestionó y se dio respuesta a ochenta y uno (81) requerimientos de eps vía 
correo electrónico, en los cuales prima la solicitud de citas por parte de las entidades de 
salud ya sea por seguimiento de tutela o porque no consiguen la cita con otro prestador. 

 

 

 

- De los requerimientos jurídicos en total se respondieron veintinueve (29) tutelas, 
aumentando 13 en comparación al mes anterior y cuatro (4) derechos de petición, 
aumentando 2 en comparación al mes anterior. Los anteriores datos hacen referencia 
a la no-oportunidad en procedimientos como FACO, inyección intravítrea y exámenes 
diagnósticos. 

 



 

 

 

- Se dio tramite y gestión en el mes de abril a ciento treinta (130) requerimientos 
solicitados por la entidad Asmet Salud. Se evidencia un incremento de 21 solicitudes 
en comparación al mes anterior. 

 

 



 

 

 

 

Se dio tramite y gestión en el mes Abril a setenta y cuatro (74) requerimientos solicitados por 
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 4 solicitudes en comparación al mes 
anterior. 

 

 
3. SEGUIMIENTO A LAS PQRSF MARZO 2024 

3.1. Se socializa en el comité cada una de las inconformidades identificando oportunidades 
de mejora en cada proceso por su respectivo Líder.  
3.2. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.  
3.3. Se realiza gestión con la intención de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de 
petición. 
3.4. Se solicita información para dar respuesta a cada líder de proceso.  
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS. 
 

4. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

Para el mes de ABRIL 2024 se realiza tabulación y análisis de las encuestas de satisfacción 
donde se evidencia una satisfacción global del 96.6% de 1107 encuestas realizadas. 



 

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consultas; además del tiempo de espera en sala o el 
tiempo de agendamiento de la cita, lo anterior estaría ligado a las PQRSF. Igualmente hace 
referencia al acceso, a la facilidad para comunicarse a call center. 

• En los comentarios de las encuestas por parte de Odontología se recibieron 2 
inconformidades sobre el aire acondicionado como: “Por favor colocar aire 
acondicionado”, “Sería bueno un aire acondicionado hace demasiado calor es 
insoportable la consulta” 

Y 3 felicitaciones sobre el servicio que han recibido: “Felicitaciones por un servicio optimo y 
humano, muchas gracias”, “Trato muy excelente, felicitaciones”, “La calidad humana hace 
sentir que es vocación independientemente de la profesión”. 

• En los comentarios de las encuestas por parte de Consulta externa se recibieron 
inconformidades como: “quisiera más agilidad para programar las citas y que no las 
cancelen el mismo día, ya que a veces los pacientes son de veredas o pueblos y ya 
vienen en camino”, “Muy mala atención de la Dra. y no da tiempo de mostrar exámenes 
ni consultas previas. Las consultas se demoran menos de 3 minutos”, “Son muy 
demoradas las agendas para exámenes diagnósticos”, “Estuve hospitalizada por dolor 
en el ojo izquierdo; la doctora fue muy grosera al abrir al ojo; ella temblaba como del 
estrés; la doctora es de poca paciencia, me regaño porque no me aplico las gotas, yo 
si me aplico las gotas”, “Muy demorada la atención a consulta; no colocar a esperar al 
paciente; si la Dra. tiene cirugía, programar mejor los pacientes de consulta. Hija 
Monica”. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

1 felicitación “El Dr. Reinaldo me atendió muy bien”  

• En los comentarios de las encuestas por parte de Quirófano se recibió 2 felicitaciones: 
“LA ENFERMERA GORDITA QUE NOS INGRESO ESCELENTE UN GRAN CARISMA Y MI 
NIÑA LE ENCANTO ESO, DESPUES DE SALIR DE CIRUGIA ME ACOSARON PARA SACAR 
A MI NIÑA DE RECUPERACION MI HIJA MUY ASUSTADITA PERO CUANDO VIO A LA 
ENFERMERA GORDITA SE TRANQUILIZO Y MEJORO GRACIAS”, “LA CALIDAD DE 
PERSONA QUE TIENE LA NIÑA DE PREPARACION ES HERMOSA DIOS LA BENDIGA 
SIEMPRE” 

Sede Manizales: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la 
disponibilidad de agenda para atención a consulta y el tiempo de agendamiento para la cita. 

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de 
satisfacción en esta sede se basa en la pregunta 1 las cual hace referencia al acceso para 
solicitar citas.  

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS  

Se realizan 831 encuestas en el mes de abril 2024; se cumple la meta de encuestas en la sede 
de Manizales con un 100% y en la sede de Armenia con un 100%. Sin embargo, no se cumple 
con la meta en la sede de Pereira con un 94%. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

5. RESOLUCIÓN 0256 

 

Se cumple con el 97% de satisfacción de la experiencia global en Armenia.  
Se cumple con el 97% de satisfacción de la experiencia global en Pereira 
No se cumple con el 100% de satisfacción de la experiencia global en Manizales.  
 

Por otra parte, el 95% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarían la 
Clinica OAT.  
El 97% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarían la Clinica OAT. 
El 94% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarían la Clinica OAT. 

  

6. ADJUNTOS 

6.1. Matriz Encuestas de satisfacción de SIAU Febrero 2024  
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/FEBRERO%202024.xlsx 
6.2. Matriz PQRSF Febrero 2024 
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/2024-TUTELAS-PETICIONES-
PQRS-CONSOLIDADO.es-1.xlsx 
6.3. PQRD DRIVE Asmet Salud y Nueva Eps Febrero 2024  
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/NUEVA%20-
%20ASMET%20%20PQRS%20-%20EPS%20-
%20CL%C3%8DNICA%20OAT%20xlsx%20%281%29-1.xlsx 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

COORDINACIÓN DE EXPERIENCIAS – SOCIALIZACIÓN HALLAZGOS CLINICA OAT 
 
Campaña de silencio:  
 
Esta campaña se realiza con el fin de encontrar en la Clínica Oat un ambiente servicial, 
tranquilo, armonioso, humano y agradable fortaleciendo la experiencia del paciente al recibir 
nuestros servicios de manera integral y reduciendo la contaminación auditiva. Para lo anterior 
se realiza libreto, el cual se deberá decir a los pacientes en un tono de voz adecuado.  
 
El personal responsable de este será orientación y si se lo requiere admisiones. 

De manera sectorizada daremos la siguiente información: “Hola buenos días (2 veces con 
pausa), Bienvenidos a la Clinica OAT, mi nombre es (….) les quiero hacer una sugerencia, 
como se pueden dar cuenta de los consultorios nuestros profesionales llaman a los 
pacientes y del turnero también, como lo pueden notar hay demasiado ruido en el ambiente 
que impide que muchos pacientes escuchen bien, les pedimos el favor bajar el tono de voz, 
si necesitan hablar por celular o ver algún video pueden salir un momento y después volver a 
ingresar. Si requieren alguna ayuda o información con mucho gusto se pueden acercar a mí, 
muchas gracias por su atención”  

Esta información se dará a los pacientes en sala de espera cada 2 horas cuando haya pocos 
pacientes y cada hora si el número de pacientes aumenta.   

 

 

 

Capacitaciones PQRSF y Encuestas de Satisfacción:  

Con el propósito de generar sentido de pertenencia e implementar planes de mejora desde la 
realidad de la Clínica y así aportar a los estándares de calidad propuestos, se realiza 
sensibilización y capacitación sobre las encuestas de satisfacción. Se da a conocer la 
importancia de cumplir las metas propuestas, pero sobre todo la importancia de realizarlas a 
conciencia y de cómo realizarlas. 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Igualmente, se realizan capacitaciones de PQRSF sobre los medios (drive de nueva Eps, drive 
de Asmet salud, correos, buzón de sugerencia, presencial) en los que se reciben y se gestionan  

 

estas. Se recuerda la importancia de dar una respuesta oportuna con el fin de optimizar las 
aperturas de agenda tanto de consulta externa como de programación de cirugía.  



  

 

 

 

 

 

Socialización de hallazgos en el comité de SIAU – Drive Nueva EPS: Se realiza reunión con 
funcionarios de la Nueva EPS acerca de los casos de PQRS que no están aplicando para la 
clínica OAT dado que se ha identificado que muchos casos no cuentan con autorizaciones 
para el agendamiento de las citas, por ende, no se estaría colocando la pqrs ni por acceso, ni 
por oportunidad, ni por humanización.  

Es así como se realiza reunión el lunes 08/04/2024 con nueva eps a las 11:00 am en donde se 
expone los hallazgos en comité de Siau sobre el cargue de pqrsf de pacientes que no cuentan 
con autorización, y de solicitudes de gestión de cita sin aplicar como pqrsf. Nueva Eps expone 
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no 
dependen de la gestión de pqrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye 
con la necesidad de que estén en la reunión más partes interesadas respecto a la gestión de 
PQRSF. 

Se pospone reunión para el 15/04/2024 a las 2:00pm de manera presencial. Sin embargo, se 
cancela dado que nueva eps se da cuenta que tiene códigos cups desactualizados y proponen 
ponerse al día con eso para realizar la reunión. Se acepta. 



 

 

 

Nueva eps informa que, a partir de la reunión, han identificado que los pacientes de 
odontología no se acercan a la eps a realizar las autorizaciones respectivas, sino que se van 
directamente a realizar la PQRS. Se acuerda la importancia de educar al paciente y guiarlos a 
realizar las autorizaciones respectivas  

 

 

Evidencia: Acta de reunión. 

 

 



 

 

 

PROPUESTAS – COORDINACIÓN DE EXPERIENCIA 

Desde la observación participante y al estar inmersa en el día a día de la clínica, se identifican 
factores claves que fortalecen la experiencia de los pacientes como es el trato humanizado de 
todos los colaboradores, la actitud servicial, el trabajo en equipo, la comunicación asertiva, la 
empatía y la atención al cliente. Sin embargo, esto va anclado al orden y organización de la 
clínica, es decir, a tener protocolos y funciones claras, si bien es importante el trabajo en 
equipo y la atención, también es fundamental saber cuáles responsabilidades corresponden 
a cada cargo para suplir las necesidades del paciente de manera integral y oportuna.  

Como factor diferenciador a las demás clínicas, desde coordinación de experiencia se 
propone:  

Sala de espera amigable y humanizada: La sala de espera cumple con lo necesario para 
suplir la necesidad principal, sin embargo, se identifica que el tiempo de espera en sala en 
ocasiones se vuelve extenso por varios factores del día a día, como la agenda de varios 
pacientes, como un equipo dañado, la atención a varias urgencias, la llegada tarde de alguna 
persona o complicaciones en el quirófano, que, si bien se le brinda solución, se podría pensar 
en hacer la espera más agradable. Es así como se propone: 

1. Espacio lúdico para niños, niñas y bebes: Se ha evidenciado cómo en jornadas 
pediátricas los niños, las niñas y los bebes, se impacientan por el tiempo en sala y en 
varias ocasiones por el hambre, ingresan al quirófano o al consultorio indispuestos. 
Para lo anterior, un espacio en donde puedan pintar, ver una peli, encontrar juegos 
didácticos, encontrar una decoración en la pared con dibujos animados, puede servir 
como distractor.  

 

 



 

 

 

2. Repisa informativa: Se ha identificado que esperar con lecturas informativas ya sea 
de la clínica (comics salud oral y visual) o lecturas de cultura general, reduce la 
impaciencia e indisposición ya que la mente se encuentra distraída. Lo anterior 
también fortalece los indicadores sobre la educación al paciente. Además, se podría 
pensar en juegos escritos, como sopa de letras o crucigramas.  

3. Cambiador para bebés: Actualmente, los bebés son cambiados en los muebles de la 
sala de espera. 

4. Figura representativa - Rafaelito o Rafaelita: El diseño de una figura representativa 
puede brindar beneficios, desde fortalecer la identidad y reconocimiento de la clínica 
hasta generar una conexión emocional con los pacientes. También puede caracterizar 
la parte humana de la clínica, enseñando valores, derechos y deberes, además de 
cuidados preventivos en sala de espera, como también ser el portavoz de los servicios 
de esta. 

 

  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES  
MAYO 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA mayo 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de mayo se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de mayo 
hasta el 31 de mayo de 2024 en las sedes de Pereira (3 buzones de sugerencia) sede 
Armenia y sede Manizales. En total, se recibieron 10 PQRS durante este período y se da 
respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF MAYO  2024  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de mayo se dio gestionaron en total 10 PQRSF directas en nuestros 
buzones institucionales en la sede de Pereira, clasificados y categorizados de la 
siguiente manera: 
 
Prestador: 

- 3 Asmet Salud 

- 4 Nueva EPS 

- 2 Salud Total  

- 1 RG  



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Servicio: 

- 1 Mantenimiento (elementos de aseo y dispensador dañado) 

- 2 Odontología (queja por pésima experiencia contra la dra. Yuliana Giraldo y 

oportunidad en entrega de prótesis) 

- 5 Consulta externa (mala información en el pago del copago, 3 tiempos de 

espera en atención para cita y 1 oportunidad en cita) 

- 2 Cirugía (tiempos en fecha de programación y ausencia de respuesta) 

 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION MAYO  2024  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los 
diferentes lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global           

                                                                                                                   

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Resolución 0256                                                                                                                          

 
 

Satisfacción Global 2024                                                                                                                 
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CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) MAYO  2024  
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 77 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

- Clasificación Servicio  

APOYO DX 16 

CIRUGIA 20 

CONSULTA 5 

CONSULTA  1 

CONSULTA EXTERNA 22 

DX - CAMPO VISUAL 1 

PROCEDIMIENTO 10 

Procedimiento Oftalmología 1 

 

 

Asmet Salud 

Se presentaron un total de 96 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

- Clasificación Servicio  

APOYO DX 20 

CIRUGIA 44 

CONSULTA 32 

  



 

 

 

 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES  
JUNIO 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA junio 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de junio se realizaron todos los días del mes, desde el 3 de junio 
hasta el 28 de junio de 2024. En total, se recibieron 11 PQRSF durante este período y 
se da respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF JUNIO  2024  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de mayo se dio gestionaron en total 11 PQRSF directas en nuestros buzones 
institucionales en la sede de Pereira, clasificados y categorizados de la siguiente manera: 
 
Prestador: 

- 6 Asmet Salud 

- 2 Nueva EPS 

- 1 Viva 1 EPS 

- 1 Particular  

- 1 Sin datos 



 

 
 
 
 
 
 
 
Servicio: 

- 5 Consulta externa (mala información en el pago del copago, 3 tiempos de 

espera en atención para cita y 1 oportunidad en cita) 

- 2 Cirugía (tiempos en fecha de programación y ausencia de respuesta) 

- 2 facturación (mala atención) 

- 1 SIAU (entrega historia clínica) 

- 1 Felicitación Dr. Reinaldo García 

Principales motivos: 
Los dos principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes 
de junio: 
 

- No oportunidad 

- Demora para la atención  

Consolidado por sede: 
 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION JUNIO  2024  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes de junio se realizaron 1381 encuestas, con una satisfaccion global del 
97,6%. Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el 
indicador.    
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Cumplimiento por servicio 2024      

                                                                                                            
 

 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) JUNIO  2024  
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 
 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 50 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

Consolidado por servicio Nueva EPS  

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado por servicio odontología Nueva EPS  

 

 

Consolidado solicitudes Asmet Salud 

Se presentaron un total de 79 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

Consolidado por servicio Asmet Salud 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Salud Total  

Se presentaron un total de 7 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes por servicio Salud Total  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA PQRSF – REQUERIMIENTOS EPS – REQUIRIMIENTOS ESPECIALES  
JULIO 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA julio 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de julio se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de julio hasta 
el 31 de julio de 2024. En total, se recibieron 16 PQRSF durante este período y se da 
respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF JULIO  2024  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de mayo se dio gestionaron en total 16 PQRSF directas en nuestros buzones 
institucionales en la sede de Pereira, clasificados y categorizados de la siguiente manera: 
 
Prestador: 

- 3 Asmet Salud 

- 9 Nueva EPS 

- 2 Salud Total 

- 1 Particular  

- 1 Colsanitas medicina prepagada 



 

 
 
 
 
 
 
 
Servicio: 

- 4 Consulta externa. 

- 4 Consulta odontología. 

- 4 Cirugía. 

- 1 Sistemas. 

- 3 Call center. 

Principales motivos: 
Los dos principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes 
de junio: 
 

- Demora para la atención. 

- Mal agendada la cita. 

- No cumplimiento protocolo asistencial. 

Consolidado por sede: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION JULIO  2024  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes de julio se realizaron 1445 encuestas, con una satisfaccion global del 
97,6%. Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el 
indicador.    

                                                                                                                   

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
Cumplimiento por servicio 2024     

  

                                                                                                           
 
 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) JULIO  2024  
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 72 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS  

 

Consolidado por servicio Nueva EPS  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 34 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

  

 

Consolidado por servicio odontología Nueva EPS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Asmet Salud 

Se presentaron un total de 86 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

Consolidado por servicio Asmet Salud 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Salud Total  

Se presentaron un total de 11 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes por servicio Salud Total  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 8 COMITE SIAU   
AGOSTO 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA agosto 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de agosto se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de agosto 
hasta el 30 de agosto de 2024. En total, se recibieron 12 PQRSF durante este período y 
se da respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF AGOSTO  2024  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de mayo se dio gestionaron en total 12 PQRSF directas en nuestros buzones 
institucionales en la sede de Pereira, clasificados y categorizados de la siguiente manera: 
 
Prestador: 

- 4 Asmet Salud 

- 6 Nueva EPS 

- 2 Particular  

 
 
 



 

 
 
 
 
Servicio: 

- 3 Consulta externa. 

- 2 Ayudas diagnosticas 

- 2 Consulta odontología. 

- 2 Cirugía. 

- 1 Sistemas. 

- 1 Orientación.  

- 1 Otros. 

Principales motivos: 
Los dos principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes 
de junio: 
 

- No oportunidad. 

- Falla o ausencia en la información. 

- Equipos o inmobiliario. 

Consolidado por sede: 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION AGOSTO  2024  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes de agosto se realizaron 1517 encuestas, con una satisfaccion global del 
97,11%. Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el 
indicador.    

                                                                                                                   

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
Cumplimiento por servicio 2024     

 

  
                                                                                                           

 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) AGOSTO  2024  
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 55 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 
Consolidado por servicio Nueva EPS 

  
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 46 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 
 

Consolidado por servicio odontología Nueva EPS  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Asmet Salud 

Se presentaron un total de 115 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
 

Consolidado por servicio Asmet Salud 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Salud Total  

 Se presentaron un total de 9 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
Consolidado solicitudes por servicio Salud Total  

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 9 COMITE SIAU   
SEPTIEMBRE 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA septiembre 2024  
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de septiembre se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de 
septiembre hasta el 30 de septiembre de 2024. En total, se recibieron 35 PQRSF durante 
este período y se da respuesta en su totalidad." 
 
CONSOLIDACIÓN PQRSF  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Para el mes de septiembre se dio gestionaron en total 35 PQRSF directas en nuestros 
buzones institucionales, de las cuales 19 fueron felicitaciones. 
 



 

 
 
 
CONSOLIDADO PQRS POR SERVICIO SIN FELICITACION 
 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las PQRS por servicio, un 
total de 16 

- 3 consulta oftalmología 

- 3 consulta optometría 

- 9 Consulta odontología 

- 1 Otros 
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CONSOLIDADO FELICITACION 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las felicitaciones por servicio, 
un total de 19 (18 para el servicio de optometría y 1 para el servicio de oftalmología). 
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CONSOLIDADO PQRS POR CATEGORIA 
Los principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes: 
 

- No oportunidad. 

- Demora para la atención  

- Falla o ausencia en la información. 
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CONSOLIDADO PQRS POR SEDE 
 
 

 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes de agosto se realizaron 1478 encuestas, con una satisfaccion global del 
96,82%. Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el 
indicador.    

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                   

 
 

 
Cumplimiento por servicio 2024     

 

  
                                                                                                           

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) 
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 55 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Consolidado por servicio Nueva EPS 

  
 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 29 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 
 

Consolidado por servicio odontología Nueva EPS  

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Salud Total  

 Se presentaron un total de 8 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
Consolidado solicitudes por servicio Salud Total  

 
Consolidado solicitudes atribuibles a 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 10 COMITE SIAU   

OCTUBRE 2024 
 

En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 

ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 

necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 

implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 

comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 

 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 

fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 

 
Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA septiembre 2024  

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de septiembre se realizaron todos los días del mes, desde el 1 de 
octubre hasta el 31 de octubre de 2024. En total, se recibieron 13 PQRSF durante este 

período y se da respuesta en su totalidad." 
 

CONSOLIDACIÓN PQRSF  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 

por los usuarios y las entidades de salud.  
Durante el mes, se gestionaron en total 13 PQRSF directas en nuestros buzones 

institucionales, de las cuales 5 fueron felicitaciones. 
 



 

 
 
 
CONSOLIDADO PQRS POR SERVICIO SIN FELICITACION 

 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las PQRS por servicio, un 

total de 16 

- 1 consulta oftalmología (glaucoma) 

- 1 ayudas diagnosticas 

- 2 consulta odontología 

- 3 cirugía y programación 

- 1 otros 
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CONSOLIDADO FELICITACION 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las felicitaciones por servicio, 

un total de 5 (4 para el servicio de optometría y 1 para el servicio de odontología). 
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CONSOLIDADO PQRS POR CATEGORIA 
Los principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes: 

 

- Felicitaciones 

- Demora para la atención  

- No oportunidad 
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CONSOLIDADO PQRS POR SEDE 
 
 

 
 
 

 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION  

La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 

y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 

Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 

buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 

Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 

Durante el mes se realizaron 1418 encuestas, con una satisfaccion global del 97,75%. 
Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el indicador.    

 
 
 

 
 

 



 

 
 
 

 
 

 
                                                                                                                   

 
 

 
Cumplimiento por servicio 2024     

 

  
                                                                                                           

 

 
 

 
 
 

 
 



 

 
 
 

 
 

 
 
CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) 

 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 

 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 

Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 

la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 

Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 

 

 

NUEVA EPS 

Se presentaron un total de 70 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 22 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS 

Se presentaron un total de 14 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
 

 
Consolidado solicitudes Salud Total  

 Se presentaron un total de 12 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes atribuibles a 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 11 COMITE SIAU   

NOVIEMBRE 2024 
 

En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 

ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 

necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 

implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 

comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 

 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 

fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 

 
Informe de SIAU apertura buzón de sugerencia 

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de septiembre se realizaron todos los días del mes, desde el viernes 
1 de noviembre hasta el viernes 29 de noviembre de 2024. En total, se recibieron 6 

PQRSF durante este período y se da respuesta en su totalidad." 
 

Consolidación PQRSF  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 

por los usuarios y las entidades de salud.  
Durante el mes, se gestionaron en total 6 PQRSF directas en nuestros buzones 

institucionales, durante el mes, no se presentaron felicitaciones. 
 
 

 
 

 
 
 

 



 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

Consolidado PQRS por servicio sin felicitación 
 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las PQRS por servicio, un 

total de 6 
 

- 1 ayudas diagnosticas 

- 2 consulta odontología 

- 3 cirugía y programación 

 
 

 
 
 

 
 

 
 



 

 
 
 

 
 

 
Línea de tendencia PQRS (sin felicitaciones)  
 

 
 
 

 
Consolidada felicitación 
 

Durante el mes, no se presentaron felicitaciones en nuestros buzones institucionales.  
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Consolidado PQRS por categoría 
Los principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes: 
 

- Falla o ausencia de la información.  

- No oportunidad. 

- Demora para la atención y trato humanizado 

 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

Demora para la 
atención

17%

Falla o ausencia de 
información

33%Trato 
humanizado

17%

No oportunidad
33%

Acceso difícil telefónico

Asociada a tecnología y
Sistemas
Cancelación sin previo aviso

Condición de las
instalaciones
Demora para la atención

Equipos o inmobiliario

Felicitación

Falla o ausencia de
información
Limpieza, orden y aseo

Mal agendada la cita

No cumplimiento de
protocolo asistencial
Reprogramación sin previo
aviso
Solicitud de procedimientos



 

 
 
 

 
 

 
 
Consolidado PQRSF  por sede 

 

 
 

 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION  

La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 

y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 

Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 

buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 

Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 

Durante el mes se realizaron 1578 encuestas, con una satisfaccion global del 98,66%. 
Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el indicador.    

 
 
 

 
 

 



 

 
 
 

 
 

 
                                                                                                                   

 
 

  
                                                                                                

CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) 
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 

del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 

Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 

el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 

Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 

implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 
 

 

NUEVA EPS 

Se presentaron un total de 49 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 12 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

 

 
De Armenia, prótesis pendiente de entrega desde junio, se agendo cita para 14 nov 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS 

Se presentaron un total de 8 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 
 

Consolidado solicitudes atribuibles a 

 



 

 

 

 

 

 

 

ACTA Nro. 11 COMITE SIAU   
DICIEMBRE 2024 

 
En la Clínica OAT, la satisfacción de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para 
ello, contamos con un proceso de gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las 
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo así la relación con ellos. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestión de PQRSF 
implementado en la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e implementación hasta el 
análisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este análisis, buscamos 
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, y demostrar 
nuestro compromiso con la transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. 
 
Los resultados de la gestión de PQRSF son importantes pues se identifican tanto 
fortalezas como áreas de oportunidad en la atención que brindamos. En base a estos 
resultados, se implementan acciones de mejora que buscan abordar las necesidades de 
nuestros usuarios y optimizar su experiencia en la Clínica OAT. 
 
Informe de SIAU apertura buzón de sugerencia 
"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesión anterior, las 
aperturas del buzón de septiembre se realizaron todos los días del mes, desde el lunes 
2 de diciembre hasta el martes 31 de diciembre de 2024. En total, se recibieron 15 
PQRSF durante este período y se da respuesta en su totalidad." 
 
Consolidación PQRSF  
Se consolida, analiza y se da respuesta a las manifestaciones de inconformidad, 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones o requerimientos presentadas 
por los usuarios y las entidades de salud.  
Durante el mes, se gestionaron en total 15 PQRSF directas en nuestros buzones 
institucionales, durante el mes, se presentaron 3 felicitaciones. 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 

 
Consolidado PQRS por servicio sin felicitación 
 
A continuación, se presentarán los resultados detallados de las PQRS por servicio, un 
total de 12 
 

- 1 consulta externa 

- 1 ayudas diagnosticas 

- 5 consulta odontología 

- 1 call center 

- 4 cirugía y programación 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
Línea de tendencia PQRS (sin felicitaciones)  
 

 
 
 
 
Felicitaciones 
 
Durante el mes, se presentaron 3 felicitaciones en nuestros buzones institucionales.  
 

1. Una general dando gracias al director o administrador de la clínica OAT por su atención 

pronta a las solicitudes de los pacientes, por ayudar, apoyar y atendernos amablemente. 

2. Darle gracias al doctor Reinaldo por tan grande y valiosa labor mucha gratitud por su 

atención entrega y servicio, felicitaciones a la clínica OAT por su personal médico tan 

excelente. 

3. La atención recibida por todo el personal incluyendo al médico tratante fue muy buena, 

pero la atención de la funcionaria Yesmin ha sido excepcional, atenta, respetuosa, 

conocedora de sus funciones, nos sentimos como en casa, es digna de ser reconocida 

por el trato con todas las personas que debe atender. 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
Consolidado PQRS por categoría 
Los principales motivos o categorías por lo que se quejaron los usuarios en el mes, se 
eleva No Conformidad a los procesos con quejas atribuible a la institución: 
 

- Falla o ausencia de la información.  

- No oportunidad. 

- Demora para la atención y trato humanizado 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
Consolidado PQRSF  por sede 
 

 
 
 
 
CONSOLIDACIÓN ENCUESTAS DE SATISFACCION  
La Clínica OAT está comprometida en brindar una atención médica humanizada y de 
calidad centrada en las necesidades y expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar 
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institución contamos 
con un proceso de encuestas de satisfacción que nos permite recopilar información 
valiosa sobre sus percepciones y necesidades. 
Este informe presenta un análisis del proceso de encuestas de satisfacción, abarcando 
desde su diseño e implementación y análisis de los resultados. A través de este análisis, 
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atención recibida, 
identificar áreas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos,  nuestro 
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atención al paciente. 
Los resultados de las encuestas de satisfacción se envían mensualmente a los diferentes 
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.    

 
Satisfacción Global        

 
Durante el mes se realizaron 1376 encuestas, con una satisfaccion global del 98,51%. 
Todos los servicios cumplieron con la meta de encuestas establecida en el indicador.    

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                   

 
                                                                                                

CONSOLIDACIÓN GESTION SOLICITUDES EPS – IPS (drive) 
 

Fortaleciendo la relación entre los aliados estratégicos (eps) y la Clínica OAT: Un Análisis 
del Proceso de Gestiones y Solicitudes. 
 
En el dinámico sector salud, la colaboración efectiva entre las Entidades Promotoras de 
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clínica OAT, es fundamental para 
garantizar una atención médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto, 
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicación, 
la coordinación y el flujo de información entre ambas partes. 
 
Este informe presenta un análisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes 
implementado entre las EPS y la Clínica OAT, abarcando desde su diseño e 
implementación (documento) hasta el análisis de los resultados y la toma de acciones. 



 

 

 

 

 

 

 

NUEVA EPS  

Se presentaron un total de 40 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes odontología Nueva EPS 

Se presentaron un total de 10 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

  

 

 

 
De Pereira, entrega de prótesis  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS 

Se presentaron un total de 5 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 
 

Consolidado solicitudes atribuibles a 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

SALUD TOTAL   

Se presentaron un total de 5 solicitudes, se dio gestión y cierre a todos los casos 

 

 

 

 


