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La politica de participacion social en salud -PPSS-, fue adoptada mediante la
Resolucion 2063 de 2017, por el Ministerio de Salud y Proteccién Social, resolucién en
la cual se reconoce y se eleva la participacién ciudadana como un derecho
fundamental vinculado al derecho a la salud.

Asi mismo, promueve la participacion social a través de la intervencién de la
comunidad en la organizacion, control, gestion y fiscalizacion de las instituciones del
sistema de salud en conjunto.

Por lo tanto, la Clinica OAT, ofrece sus servicios profesionales, a los usuarios afiliados
al Sistema General de Seguridad Social en Salud del régimen contributivo, subsidiado,
seguros privadosy particulares, con el propdsito velar por la calidad de vida, ejerciendo
libremente sus funmones de pammpamon colectlva e mstltucmnal y con mecanismos

desarrollara gra
de las politicas
institucionale
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Bienestar que se ve

En el mes de julio de 2024 se llevé a cabo la contratacion del personal del area 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 institucion reciba no solo atencion médica de calidad,
sino también un trato humano, respetuoso y profesional. Su labor sera clave para mejorar la
satisfaccidon de los usuarios, resolver inquietudes, gestionar quejas y sugerencias, y, sobre todo,
crear un ambiente acogedor y confiable para todos.

Estefania Cardona Zapata: Coordinadora de experiencia
Valeria Molina Alvarez: Gestor SIAU

Nuestro |
equipo de ‘ |
experiencia =SSR '

ﬁ\

Carolina Perez Bolafios
y - Gerente
Laura Wilches gerencia@clinicacat.com JU"V Leandra Cardona
Lider salud oral R

odontoiogia@dlinicasat.com
Tel: 57 3126876388 mercaceo@ciinicaoat oo
Tal. +57 313155120756

Aleiandra Cif
Lider de ciclo de valor

Tal. #57 3022073160

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.




cODIGO: 10-RG-621

VERSION: 01

Clinica QAT | proceEso AL CUE PERTEMECE: GESTION  |FECHA: 18/04/2024
asaitin gut oo HUMANA Y 3GS5T PAGINA: 1 de 1

CERTIFICADD LABORAL

Peneira, 23 de Enera de 2025

OFTALMOLOGIA DE ALTA TECNOLOGIA 5.A5
MIT. 900.743.258-2

CERTIFICA QUE

La sefiora VALERIA MOLIMA ALVAREZ, dentificada con cédula de cudadania
1.004. 828 744, labora en la Clinica QAT desde of 02 de julio de 2024, desempediando
&l cange de Audliar S1AL, can un conlralo a lémine fij.

Se firma a los veirtitnés [23) dias, del mes de eneno, del afio dos mil veirticneo (2025).

Alenlaments,

Caralina R 2 Villa
C.C. No. 25.181.474
Lider de Geslicn Humana y 35T

ABE

B ciricesat.com
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Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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VERSION: 01
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Pereira, 23 de Enera de 2025

OFTALMOLOGIA DE ALTA TECHNOLOGIA 5.A.5
MIT. 900.743.259-3

CERTIFICA OUE

La ==fiora ESTEFANIA CARDONA ZAPATA, idenfficada con cédula de cudadania
1,087 888 84 8. labora en la Clinica DAT desde el 15 de julio de 2024, desempediando
el carge de Coordinador de Geslién de Experiencias, con un conlrala a lgrmino fijo.

Se firma a los veintiinés [21) dias, del mes de 2nero, del afio dos mil veirticineo (2025).

Alenlamenie,

Caralina Restréga Villa
C.C. Me. 25180 474
Lides de Gestidn Humana y 35T

G (606) 340 2779

clinicaoat.com




SOCIALIZACION POLITICAS DE LA EMPRESA
(Participacion Social Pereira y Armenia)
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nestar que se ve

La participacién social es un componente esencial para el fortalecimiento del sistema de salud y la mejora
continua de los servicios que ofrecemos en nuestra Institucién Prestadora de Servicios de Salud (IPS). En este
contexto, la capacitacién en participacidn 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.
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TEMA: SOCIALIZACION DE POLITICAS DE LA EMPRESA
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NOMEBRE DEL CAPACITADOR:

Gerencia — Dr. Diego Lopez (Plataforma Estratégica)
Calidad - lvon Diaz (Sistema de Gestion de calidad)
Asistencial - Jefe Jenny Cardona (Seguridad del paciente)

Mercadeo — Jairo Lotero (Humanizacién y Confidencialidad de la informacién)

Asesor externo — Jorge Estrada (Politica de Participacién Social en Salud)
Talento Humano — Carolina Restrepo (Politicas SST)
Mantenimiento — Harold Alcalde (Sistema de Gestién Ambiental)

Sistemas — Miguel Morales

(Seguridad de la informacién)
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Bienestar que se ve
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NOTAS / COMENTARIOS:

METODO EVALUACION APLICA (SI/NO):

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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ACTIVIDAD LUDICA ARL C I in Icq OAT

Bienestar que se ve
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Bienestar que se ve

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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SOCIALIZACION DE DERECHOS Y DEBERES CI I n Icq OAT

Bienestar que se ve

Socializar los deberes y derechos en la clinica OAT, fortaleciendo la educacidn, la atencién en salud vy la
satisfaccién de los usuarios. Promoviendo una cultura de respeto mutuo y transparencia que genere una
relacién de confianza entre el paciente y el personal de salud. Esta actividad se acompafia regalando bolsas
ecoldgicas institucionales que benefician tanto a la empresa como al planeta, esta es una muestra de
responsabilidad social y un paso importante hacia un futuro mdas sostenible y amigable con el medio
ambiente.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

Edificio fcono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 .
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

ORIt ClinicaOAT
Bienvenido
a la Clinica OAT

60 @clinicaoat @) clinicaoat.com

Principio de “Enfoque Diferencial” reconoce
que hay poblaciones con caracteristicas
particulares debido a su edad, género, raza,
etnia, condicion de discapacidad y victimas
de la violencia, para las cuales la Clinica OAT
ofrecera@ especiales

encaminados a la eliminacion de las
situaciones de discriminacion y
marginacion.

ocit

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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Bienestar que se ve

Se identifican principalmente cuatro grupos

poblaciones, entre los que se encuentran:

1- Poblacién con discapacidad: Aquellas
que tienen deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo que,
al interactuar con diversas barreras,

puedan impedir su participacion plena y
efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con los demds”.

Siempre brindar un frato respetuoso y
diferencial.

OL¢ ClinicaOAT

2- Orientacion sexual e identidad de género:

Orientacién sexual

Es la capacidad de sentir atraccion
erética o afectiva por personas de
cualquier género, asi como de
mantener relaciones intimas o
sexuales con ellas.

CLN¢ Clinica OAT

ORIENTACION SEXUAL

) W

ASEXUALES PANSEXUALES
Son squetas personas que 50N BuelLas GRrIONIt Que LeNten
relaciones afectivas con SLTACCION POr OLTAS PErsONas sin
OLTBS POrIONES, PAFO NO SONTN ImpOrtar s genera.
atraccion endtics hacks ellas Serul 0 identidad de género

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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Bienestar que se ve

IDENTIDAD DE GENERO

TRANS
San 1T Ao O g 10
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2- Orientacion sexual e identidad de género:

CL\E Clinica OAT

Bienestar que se ve

Ninguna identidad o
expresion de género es

2- Orientacion sexual e identidad de género:

CL\E Clinica OAT

Bienestar que se ve

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.

IDENTIDAD
DE GENERO

ES LA VIVENCIA INTERNA E INDIVIDUAL DEL
GENERO TAL COMO CADA PERSONA LA SIENTE.
PUEDE CORRESPONDER O NO CON EL SEX0
ASIGNADO AL NACER.

f TODA PERSONA TIENE DERECHO A %

QUE $U IDENTIDAD
DE GENERO SEA
RECONOCIDA.

-

SER TRATADA
DE ACUERDO A
SU IDENTIDAD
DE GENERO.

&
"

DESARROLLAR SU
VIDA DE ACUERDO
A SU IDENTIDAD DE
GENERO.

SER IDENTIFICADA
DE ESE MODO.

o m
ik T

ry

@ (606) 340 2779

clinicaoat.com
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Bienestar que se ve

Bienestar que se ve

& S0
Q¢ ClinicaOAT
3- Victimas: Aquellas personas que Sy
individual o colectivamente hayan sufrido

un dafio por hechos ocurridos a partir del 1°

de enero de 1985, como consecuencia de

infracciones al Derecho Internacional

Humanitario o de violaciones graves y

manifiestas a las normas internacionales de
erechos Humanos, ocurridas con

ocasion del conflicto armado interno.

CL\E Clinica OAT

Bienestar que se ve

4- Poblacion migrante: El Ministerio de
Salud y proteccion Social ha solicitado a
todas las entidades del sistema de salud
coordinar los servicios para garantizar la
afencién de migrantes, especialmente
aquellos en situacion de vulnerab i
como lo son nifos, adolescentes, mujeres
embarazadas y lactantes, habitantes en
calle, persona con discapacidad, adulto
mayor y en sitfuacion migratoria irregular.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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Bienestar que se ve

Diferencial

Discapacilado, minusvdlido, lisiado

Expresion Incorrecta Expresion Comrecta

Persona con discapacidad

Tips Claves para la Atencién con Enfoque

CL\¢ ClinicaOAT

Beneficios de utilizar un lenguaje formal
y respetuoso:

Mayor profesionalismo: Transmite una
imagen de seriedad y compromiso.
Mejora relacion con el paciente: Fomenta
la confianza y el respeto mutuo.

Menor riesgo de malentendidos: Evita
confusiones y situaciones incémodas.

Deforme Persona con discapacidad congénita
Enano Persona de falla baja

El ciego Persona ciega o con discapacidad visual
El sordo Persona sorda o con discapacidad audifiva
Paralifico Persona con discapacidad fisica

Cojo Persona con movilidad reducida

Reirasado mental, bobo, mongélico

Persona con discapacidad infelectual

Enfermo mental, loco, lundtico

Persona con discapacidad psicosocial

POR FAVOR

Despidamonos de “Mami” “Chica” “Mor”
“Nifia” “Dama” “Patron” y adoptemos un
lenguaje mas profesional: Senor y Senora.

CLNE Clinica OAT

i Buenas noches ! Q

Requisitos basicos que cualquier persona
debe poseer para desempenarse
adecuadamente en un rol de atencion al
usuario:

- Cortesia y Amabilidad

- Comunicacion Clara

- Escucha Activa

- Paciencia

- Resolucion de Problemas

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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G (606) 340 2779
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Bienestar que se ve

Rutas de atencién Pereira:

En caso de violencia infrafamiliar, de género
y sexual.

El colaborador que identifique la posible

ocurrencia de este tipo de violencia debe:

1. Informar inmediatamente a la lider
asistencial (Jenny Leandra Cardona al
314 7526709 ).

2. Lalider asistencial debe identificar el fipo
de violencia y activar la correspondiente
ruta (remitirse a lo establecido en el
documento “Protocolo de atencién
diferencia” el cual proporciona los

autoridad perfinente.

CL)¢ Clinica OAT

En caso de

» Tel.: 3107716188 via WhatsApp Lorena
Arango “Proyecto Indigena alcaldia de
Pereira” de lunes a viernesde 7am.a 5
p.m.

» Lenguagje de sefias, colaboradores
intérpretes:

- Jorge Humberto Garcia: Orientador

- Maria Alejandra Truijillo: Auxiliar de gestion

humana.

- Jessica Henao: Auxiliar administrativa RG

vision.

Software de gestion de turnos

1
03dese

ook
nica OAT

Selecciona el servicio

ENTREGA >
£
ATENCION ‘
e C ATENCION GENERAL

< >

- A

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.

OLIt ClinicaOAT

CLit
Clinica OAT

Bienestar aue se ve

PPP-1

03/sept./2024 - 7:34 a. m.

CITA OPTOMETRIA

netx
www netux com

G (606) 340 2779
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Bienestar que se ve

Rutas de atencién Manizales:

CLN¢ Clinica OAT

LB

Estas en casa

correo electronico:
saludmentalsspmanizales@gmail.com

Atencion para fu s¢

@

v
3

s v

Losaiudmeh’ul\omb;én e
dependodefi e

Gl

INSTITUTO COLOMBIANO DE
BIENESTAR FAMILIAR

atencién.ciudadano@icbf.gov.co

https://www.icbf.gov.co/puntos-atencion
https. //www.icbf.gov.co/servicios

320 239 1685
320 865 5450
320 239 1320

Carrera 23 # 39 esquina.

Carrera 20 A 24-26 CAIVAS - antiguo Edificio Inurbe.

Rutas de atencién Armenia:

OOt Clinica OAT
—— -
h COMISARIA PRIMERA AN
i . —= COMUNAS 6,7,8Y9. |
= (Conunidad) 45 Pt TELEFONOS: COMUNAS3 4 5Y10 ggmgw?cm
" SOB1200T oom - TELEFONOS: o
SN Regorte e 3128633512 PSI00LOGA 3218381589 comseri '
i 4 b iy, S
§ L e e iy ebtconcetcon M o 3053927067 ceRowToLoGA
Ll [y it e SBIREOR i
Canals de . e oot P 2332’"’62 WA 7047 roansonn
R atercin . [— O | |eibeonos  S0MMSGomce0 Ok
S oawnem Lt 'CORREQ: CORRED: 2322:?343 i)
: ‘comfami@ameniagovco  comfam2@amenia.govco o
mejla@amenia govco (R

0 Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

Oftalmologia de Alta Tecnologia SAS

NIT. 900.743.259 - 3
Av. Juan B Gutierrez # 17-55 Edificlo Icono
compras@clinicaoat.com
3402779 Ext 115

CLit
Clinica OAT

Bienestar que se ve

Datos del Proveedor
NIT. 94.351.713
Nombre Juan Carlos Rozo Vergara

Condiclon de Pago: Contado
Plazo de Pago: 1dias

Fecha de Entrega Jueves, 25 de julio de 2024

Direccién de entrega'y/o prestacion del servicio: 4
Av. Juan B Gutierrez # 17-55 Edificio Icono Piso 2 Pinares, Pereira
Aréa que Solicita: Gerencia ]

Presentacion || Cantidad Precia unitario

Descuenta

PROCESO AL QUE PERTENECE: CALIDAD Y
PLANEACION ESTRATEGICA =
c6DIGO: RG-CP-19
FECHA: 14/06/2022
VERSION: 3
PAGINA: 1 de 1 fl

Nimero dé Orden de Compra

OCI-465

FECHA DE SOLICITUD

R TR N PR P e ——

ohsowicl"""yfazagé:f —=oprido D=3 C’%;ncv(

Subtotal S 4.750.000
IVA
Descuento’
Total $ 4.750.000

Firma Digital Lorena P. 25/07/2024
Revisado por
Lorena Pinzon
Analista de Compras
CLINICA OAT

t
Clinica OAT

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombida.

igital Diego L. 25/07/2024

G (606) 340 2779

Aprobado por
Diego Lépez
erente General
CLINICA OAT

clinicaoat.com
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Bienestar que se ve

Certificacion
Bancaria

Viemes, 05 de julio de 2024

A quien pueda interesar

Bancolombia S.A. se permite informar que JUAN CARLOS ROZO VERGARA
identificado(a) con CC 94351713, a la fecha de expedici6n de esta certificacion, tiene con
el Banco los siguientes productos:

Producto Fecha Apertura

No. Producto aaaa-mm-dd Estado

Cuenta Ahorros / A la mano 72123745231 2021-07-16

*Importante: Esta constancla solo hace rcferencna a los productos mencwnados anlenormente

*Si desea verificar la idad de e: a los dellin -
Local: (57-4) 510 90 00 - Bogoti - Locul (57-1) 343 00 00 Bmanqmlln Locnl (57-5) 361 88 88 - Cali - Locnl (57-2) 554 05 05 Resto del pais 01800
09 12345.Sucursales telefénicas cn cl exterior: Espafia(34) 900 995 717 - Estados Unidos(1) 1 866 379 97 14.

@t GO

Catalina Coriés U
Gerenle Sewldos conlad Center & BPO,

= Bancolombia
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Bienestar que se ve

AN

POP UNA COLOMBIA Mas MOMIEIA

Formulario del Registro Unico Tributario
2.Concepto [0]2]  Actualizacién

4, Namero de formulario

I
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14765859541

Il

0] 0001476585954 1
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\s.
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/3\
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24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. NGmero de mnunu?pﬁ 27, Focha expedicién
Persona nalural o sucesién iliquida 2 |Cédula de Ciudadania 13 94351 @ 20030222
Lugar de expedicién 28. Pals 29. Departamento AZIC‘ clplo
COLOMBIA 1 6 9 |Valle del Cauca L“ 054
31. Primer apellido 32. Segundo apelido 33, Primer nombre v -O6s nombres
ROZO VERGARA JUAN ”RLOS
Razén social %
b 2> Q.
36. Nombre comercial w arlsig
FLOOP AGENCIA PUBLICITARIA 0%
/MBIGACION/ > O
38. Pals 39. Departamento N g’ 40. Cludad/Municiplo
COLOMBIA 1 6 9 |Risaralda & 6 6 |Pereira 001
41. Direccién principal
CR37A 34 62 VILLAVERDE w/) . ( @
42. Correo electrénico rozo666@hotmail.com p /
43. Cédigo postal

Jaa.teieond ) AN

52 - Facturador electrénico

344595 645 Telélono 2 3117006779
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e
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| | | l | | l J l l I s5.Forma 66, Tipo Serviclo 1 2 3

54. Codigo |57.Mod0 | | | |
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‘ IMPORTANTE: Sin perjulcio de las actualizaclones a que haya Jugar, la Inscripcién en sl Reglstro Unlco Tributarlo -RUT-, tendr4 vigencla Indefinida Y en consecuencia no se oxigird su renovaclén
Para uso exclusvo de la DIAN
59. Anexos

st [] wo [X] 60.No, do Folios: 0
La Informacién suminisirada a través del formulario oficlal de Inscripclén, actualizaclén, suspenslén
y cancelacién del Reglstro Unico Tributario (RUT), deberd ser exacta y veraz; en caso do constalar
Inexactitud en alguno de los dalos (% los

sancionalorios o de suspensién, segun

el caso.
Parégralo del articulo 1.6.1.2.20 del Decroto 1015 de 2016
Firma del solicitante:

61. Fecha |2021 -06-25/09:11:27

Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN reallce.
Firma autorizada:

084, Nombre ROZO VERGARA JUAN CARLOS
085.Carge  CONTRIBUYENTE

Fecha generaclén documento POF: 05-07-2022 01:21:55PM
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CAPACITACION DE HABITOS SALUDABLES +
PARA LA SALUD VISUAL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO o~

Clinica OAT

Bienestar que se ve

by

" (AT PROCESOALQUE PERTENEGE: GESTION. 1 i
| ADMINISTRATIVA Y DEL RECURSO HUMANQ | T ECHA: 1610;

ASUNTO:

RESPONSABLE: ; 4
EXPOSITOR: QUMMMH .
0 . W

@ NOMBRE caRGo. _ FRMA ]

AleprdioNoinonder 2 fisnd eoerua. pldpdnia

2\ 0 01 oot Prochomte | Hlufe

whalyls S [E (5s7 | b

L‘ \cl)mnu} ledoa 0’:&0/ AN 7 =
5 | Nwiana Jagate 8 nlaseedicd .
Zonockan ool Ofon [ZRbcbignJ.

6

7

s Flige flar
o [Boelyn Hokiner

10 MM‘ Q W\
11 [Kqrent |orena Q;am_
12 | War o \dedz

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombida.

4



(08
Clinica OAT

Bienestar que se ve
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CUIDADOS DE LA SALUD +
oo
Clinica OAT

«— Publicaciones a
Bienestar que se ve

@':cmlcagat ~

e st

Consejos para cuidar
tu presion ocular

Realiza ejercicios visuales Gestiona el estrés
y limita la exposicién
a las pantallas

)

S
~—

Mantén una alimentacién Realiza ejercicio
saludable y equilibrada

Reduce el consumo Visita regularmente

de cafeina al oftalmédlogo para
tratar posibles cambios

en la presién ocular

OL3KE Clinica OAT

https://www.instagram.com/reel/DBwrXR_S
QO0X/?igsh=MXB5dndjemI50WGpOA==

https://www.instagram.com/p/C4yl7VNR
Zj2/?igsh=M WJud2tjMjRkeHh2Zw==

= OLI ClinicaOAT

: QUE ES
§L SARRO?

El sarro, conocido también
como calculo dental, es la
placa bacteriana
endurecida por la
acumulacién de minerales.
Se desarrolla en los dientes |
y debajo de las encias,
ocasionando irritacion

y problemas como caries y
enfermedades
periodontales.

.
@) clinicacat.com OO O octnicaoat

https://www.instagram.com/

p/C4yl7VNRZj2/?igsh=MWJu
d2tjMjRkeHh2Zw==

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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SOCIALIZACIONDEDERECHOSY CI in Icq OAT

DEBERES AGOSTO Bienestar que se ve

Socializarlosdeberesyderechosenlaclinica OAT, fortaleciendolaeducacion, la
atencion ensaludy lasatisfaccionde los usuarios. Promoviendo una culturade respeto
mutuoy transparencia que genere unarelacion de confianzaentre el pacienteyel
personalde salud. Esta actividad se acompafa regalando bolsas ecoldgicas
institucionales que benefician tantoalaempresacomo al planeta, esta es unamuestra
de responsabilidad socialyun paso importante hacia unfuturo mas sostenibley
amigable conelmedioambiente. Enelmesde agosto se impactaron 45 usuarios.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

4



OOt
Clinica OAT

Bienestar que se ve

i [

OCTUBRE
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NOVIEMBRE Bienestar que se ve

DICIEMBRE

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Convocatoria asociacion de Usuarios

Clinica OAT

Fecha Apertura: 1 marzo 2024 Bienestar que se ve
Fecha De Cierre: 31 de marzo 2024

@ clinicaoat

OO ClinicaoAT
CONVOCATORIA

Conformacion de la Asociacion Y ,}3’ ;
de Usuarios de la Clinica OAT

Invitamos a la comunidad a ser
parte de la Asociacion de
Usuarios de la Clinica OAT y
participar activamente en la
generacion de propuestas de
mejora.

Para postularte escribenos a:

siau@clinicaocat.com

Fecha apertura de convocatoria:
1 de marzo de 2024.

Fecha cierre convocatoria:

31 de marzo de 2024.

Convocatoria valida para nuestras sedes:
Armenia - Manizales - Pereira

Os Q 'V

clinicaoat Si te interesa formar parte del Comité de
Usuarios de la Clinica OAT, envia un correo... mas

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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SALUD VISUAL:

CLit
Clinica OAT

Bienestar que se ve

La visidn 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 informacidn 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. Ademads, pueden acarrear un alto déficit de atencién
en las clases y un sobreesfuerzo para realizar tareas cotidianas.

En clinica de OAT, contamos con profesionales altamente capacitados y tecnologia de
ultima generacion para cuidar la salud visual de tus hijos

Prepdrate para un exitoso regreso a clase con clinica OAT

Sabemos lo importante que se cuidar la vision de nuestros nifios, por eso te invitamos a
traerlos a consulta y solicitar el certificado visual escolar, No pierdas de vista su salud visual
y asegurate de que tengan una experiencia de aprendizaje optima y recuerda que por la
compra de tus gafas en nuestra dptica te obsequiamos la consulta de optometria

Compra tus gafas en
Optica OAT y obtén

la Consulta de
Optometria Gratis

Valido del 15 de enero al 115 de febrero de 2024
Aplican términos y condiciones.

OLI¢ ClinicaOAT

e
| [

Agenda tu cita »»»> (©318 707 0024

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.

ocit

; LISTOS PARA
<" ELREGRESO

Agenda tu cita
de Optometria
y solicita el

Certificado visual
para el colegio.

Clinica OAT
Bienestor que se ve

Agenda tu cita »»» (@318 707 0024

clinicaoat.com

e (606) 340 2779
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HIGIENE ORAL Bienestar que se ve

La higiene oral es un aspecto fundamental de la salud general desde una edad temprana, y
su importancia en los nifios no debe subestimarse. Desde el momento en que aparecen los
primeros dientes, es esencial comenzar con habitos adecuados de cuidado bucal para
prevenir problemas como la caries, enfermedades en las encias y otros trastornos dentales
que pueden afectar el bienestar y el desarrollo de los mas pequeios. La educacién en
higiene oral no solo se trata de ensefarles a cepillarse los dientes correctamente, sino
también de crear habitos saludables que perduren a lo largo de su vida. A través de la
prevencion y el cuidado adecuado, los nifios pueden gozar de una sonrisa saludable que no
solo refleje su bienestar fisico, sino también su confianza y autoestima.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

REGISTRO DE ASISTENCIA A

CcODIGO: 10-RG-05
CAPACITACIONES

Clinica OAT

— VERSION: 01
PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTION
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ACTIVIDAD DE DERECHOS Y DEBERES , ® ~
Clinica OAT

Bienestar que se ve

Nos reunimos para aprender y reflexionar sobre nuestros derechos y deberes como ciudadanos. Los
derechos son aquellas libertades y garantias que nos permiten vivir con dignidad, mientras que los
deberes son las responsabilidades que tenemos para convivir de manera justa y armoniosa con los
demas. Esta actividad tiene como objetivo reforzar el conocimiento de estos conceptos a través de
una dindmica participativa.

Al final de la actividad, queremos premiar la memoria y participacién de todos, regalando una bolsa
ecoldgica de la clinica como simbolo de nuestro compromiso con el cuidado del medio ambiente y
el bienestar comun.

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
demas.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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Bienestar que se ve

Datn
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https://clinicaoat.com/
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Bienestar que se ve

CIRUGIADE LENTES ICL

QL) Clinica OAT

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

https://www.instagram.com/ree ,
l/C3BHLZCRz_0/?igsh=MWNO0d3J2 : Vg ;;’gn'f:g‘r"gtf::ggc'
M213cDdw _3 L

4V ™
~

s Q

iMejora tu vision ?cambia tu vide

ixi — — %5 Les gusta a dr.rafael . gareid@y 26 pé?soﬁas mas
lificasat®Audio original
=PECTIALIS IN SPACE

J3 clinicaoat - Audio original

https://www.instagram.com/reel/DCW47LIxfN-
/?igsh=MXgydHJzbTR60OWV3Nw==

NOSOTROS
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CONMEMORACION EL DIA DE LA MUJER CI I n |Cq OAT

Bienestar que se ve

Conmemoramos a todas las mujeres
especialmente a nuestras colaboradoras que
dia a dia entregan su vocacion
profesionalismo, compromiso,
responsabilidad y dedicacion contribuyendo
albienestarque seveenclinica OAT

Ot Clinica OAT

DIA MUDIAL DEL GLAUCOMA

¢ Sabias que elglaucomaesunade las
principales causas de ceguera en el
mundo?

YyMundial del“GlalicomalQ)

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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DIA DEL OFTALMOLOGO

Feliz dia del oftalmodlogo
clinica OAT Bienestar que se ve

@ clinicaoat

OL\E ClinicaOAT

Fellzk ‘\@

Diadel it
Oﬂalmologo

Gracias a los profesionales
que ademds de cuidar
nuestros ojos iluminan el
mundo.

Siguenos en: o 0 @clinicaoat hetp:// %clinicaoat.com

Q V1

Clinica OAT

Bienestar que se ve

clinicaoat
Eje Cafetero

- .

Estimados usuarios:

Por motivos institucionales,
nuestro Call Center tendra un
horario especial el préoximo
viernes 6 de diciembre.

En jornada continua.

G

clinicaoat Estimados usuarios, les invitamos a
conocer nuestro horario de atencion especia... mas

2s Dia mundial
contra la

Hepatitis / «

mpacto de la
hépatitis
enla

La hepatitis es una enfermedad inflamatoria del higado que también
puede afectar tu salud visual. Estos son algunos de los problemas

oculares mas comunes i dos por la h
& .
OCiK Clinica OAT »

Qe Q V1 N

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

OFERTA LABORAL
PEREIRA

Clinica OAT se encuentra en la
busqueda de:

Coordinador de
Experiencia al Usuario

Requisitos:

* Profesional en carreras
sociales o administrativas.

= Experiencia certificada
minima de 1 afio en
entidades del sector salud; en
tramite y gestién de bienestar
a usuarios y colaboradores.

Los interesados pueden postularse
enviando su hoja de vida a:

convocatoria@clinicaoat.com

Q1 Q Ve N

clinicaoat jEn Clinica OAT estamos creciendo! % &
Unete a nuestro equipo de trabajo en #Pereira... mas

G (606) 340 2779 clinicaoat.com
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EN TUS VIAJES Y
PASEOS AL AIRE LIBRE

Usa lentes de sol de calidad

iSon esenciales para proteger tus ojos de
los dafiinos rayos UV! Elige lentes que
bloqueen el 100% de los rayos UVA y UVB.

Hidratacion constante:

Mantente hidratado bebiendo suficiente
agua durante el dia. La deshidratacion puede
afectar la salud ocular.

Evita la exposicion directa al sol:
Busca sombra y utiliza sobrero cuando sea
posible, especialmente en las horas pico de
radiacion solar.

CLi¢ Clinica OAT

- @ cli;':lcaoat y dr.rafael.garcia

"‘

I EL CRISTALINO ES

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

& Publicaciones

@ Slinicacat

Eje Cafetero Colombiano

https://www.instagram.com/reel/DCRta0

IxT-A/?igsh=MTFsOXVtb3JqdHJIZQ==

G (606) 340 2779

clinicaoat.com
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clinicaoat

USUARIOS DE
LENTES DE CONTACTO

Sigue las recomendaciones

Para proteger tu salud visual, es crucial
seguir las indicaciones de tu médico de
manera precisa.

Mantén los habitos de limpieza:
Limpia y desinfecta tus lentes de contacto
siguiendo las pautas recomendadas para
evitar infecciones oculares graves.

Asegurate del ajuste correcto:

Los lentes de contacto que no se ajustan bien
o que se usan durante demasiado tiempo
pueden danar tu coérnea, causar crecimiento
de vasos sanguineos y amenazar tu vision.

CLI¢ Clinica OAT

SaludTotal.. NUEVA

¥, colsanitas Allianz (@)

%Coomeva sura f:,

Medicina Prepagada

<

o

en

tes
CCik

£l

Colmgne

Liberty
Seguros

Dawvita
[V R

A OVl

I;“)L]\A\]{ ’v//&;) ‘m%ﬁ;’ig
- ) uIuA 1A
Clinica OAT ekl

Bienestar que se ve
$ = HDI
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=" FRESENIUS
v MEDICAL CARE
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Bienestar que se ve

@ clinicaoat

CLIE ClinicaoAT
¢Tienes una
Emergencia
Oftalmologica?

En Clinica OAT, contamos con profesionales
altamente capacitados y tecnologia de ultima

generacion para atender emergencias

oftalmolégicas de manera efectiva y segura.

iContactanos!

Q 0 @clinicaoat

&5 Les gusta a dr.rafael.garcia y otras personas

clinicaoat jEn Clinica OAT avanzamos en el
Bienestar que se Ve! Ahora atendemos emerg... mas

clinicaoat.com

W
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Convocatoria asociacion de Usuarios

Noviembre

Fecha Apertura: 1 noviembre 2024
Fecha De Cierre: 13 diciembre 2024

clinicaoat

Invitamos a la comunidad a ser
parte de la Asociacion de
Usuarios de la Clinica OAT y
participar activamente en la
generacion de propuestas de

mejora.

Para postularte escribenos a:

siau@clinicaoat.com

Fecha apertura de convocatoria:
01 de noviembre de 2024.
Fecha cierre convocatoria:

13 de diciembre de 2024.

Convocatoria valida para nuestras sedes:
Armenia - Manizales - Pereira

)

Eje Cafetero Colombiano

CLK Clinica OAT

CONVOCATORIA

Conformacion de la Asociacion
de Usuarios de la Clinica OAT

it
Clinica OAT

Bienestar que se ve

clinicaoat Si te interesa formar parte del Comite de
Usuarios de la Clinica OAT, envia un correo a:... mas

https://www.instagram.com/p/DCoulvtRHp

s/?igsh=NXc1MmljajNzbmdj

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.

e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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convocatoria Asociacion de
Usuarios

(08
Clinica OA

Bienestar que se ve

mt ACTA cémcg: 16-RG-001
VERSION: 01
ClinicaOAT | PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTION | FECHA: 131021202

Blenestor que se ve HUMANA Y SGSST PAGINA: 2 de 2

* Lideres de Comités de trabajo: Educacién, Atencién al Usuario (segin lo que definan

los usuarios)

R aotros ios de partl ion (si es el caso)

» Aprobacién del texto del acta

Se firma a los 13 dias del mes de diciembre del 2024 en la ciudad de Armenia.

R comrromisos

1. Queda como tarea contactar s los usuarios que se i ala

reunién a inicios del 2025 dando la bienvenida a dicha actividad.

2. Queda como tarea publicar por redes soclales, pagina weby carteles informativos el cierre de la
convocatoria y los postulados.

ia para ta

mit ACTA CODIGO: 16-RG-001
VERSION: 01
ClinicaOAT | PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTION | FECHA: 1310212024
Benestor que se ve HUMANA Y SGSST PAGINA: 1 de 2
FECHA: 13 diclembre 2024 HORA: 12:00 pm
NOMBRE DE LOS TR VE PN
PARTICIPANTES CARGO BUESR L BN
Daniel Charry l:vo!efionel de Mercadeo y &
P al usuario
Estefania Cardona lCoovdinadnu do SIAU Cat
Jairo Lotero IReptesenwnte Legal N 3
Ivon Diaz ‘ Lider do Calidad %—*
TEMA: CIERRE DE CONVOCATORIA DE LA ASOCIAGION DE USUARIOS
S DESARROLLO DE LA REUNIGN
Siendo las 12:00 horas del 13 de diclembre del 2024, de do con el termino la
alos de la Clinica Of de Alta ja S.A.S para la sede de
Armenia con cédigo de habllitacién 630010149901 Y ubicada en la Calle 18AN # 14-08 del barrio
Laureles, y con api iondela ia se da por cul la de iacion de
usuarios.
Durante este mes de apertura e inscripcion se evidencio el interés de dos usuarios, los cuales se
i ben avol en dicho ejercicio. Los di i itos se relac a il
1. N : Joan Andrés B tPineda
Cédula: 1094919960
Representante de EPS: Nueva EPS
2. Nombre: Martha Cecilia Botero
Cédula: 24581062
Representante de EPS: Nueva EPS
De con estos queda por i para el proximo 2025 una
asamblea de bienvenida la cual contara con la siguiente actividad:
» gistro de Usuarios i delaA de Usuarlos.
» Aprobacién del orden del dia
» P sobre iacién de Usuarios.
» Eleccién delp y iodela
» Definicién para en de Usuarlos.
» F yap i6n de nuevos
» Eleccién de cargos de a
«C i ioy otros cargos de acuerdo a lo pl en los estatutos

Escaneado con CamScanner

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombida.

Escaneado con CamScanner
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SALUD VISUAL CI inica OAT

Bienestar que se ve

Promover la salud visual a través de las redes sociales se ha convertido en una
herramienta clave para educar y sensibilizar a la poblacidon sobre la importancia del
cuidado ocular. En un mundo donde la tecnologia 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 habitos. Las redes
sociales ofrecen una plataforma ideal para llegar a un publico amplio y diverso,
promoviendo informacién accesible, consejos practicos y recursos visuales que
fomenten una vision saludable.

D o0 clinicaoat

Eje Cafetero Colombiano

CLIE Clinica OAT

cQueé es la

:.Cuadles son los sintomas

de los problemas de cérnea?

CLi¢ ClinicaOAT g

https://www.instagram.com/reel/C- https://www.instagram.com/reel/DAjU_Wk
dPPkjREhD/?igsh=MTJvbmJpbHEzcTR6dQ== ysHW/?igsh=MWFucjlsY2s40WNkZA==
Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com

N.° 17-55. Pereira - Colombia.




@ clinicaoat

IO

cQué es el

Glaucoma?

CL¥¢ Clinica OAT

@ clinicaoat

Causas

La presion ocular elevada es una de las
principales causas, debido a que la presion
ejercida dentro del ojo comprime el nervio
optico, el cual es el canal que comunica la
informacion recibida hacia el cerebro y nos
permite ver.

El aumento de la presion intraocular se
debe, por lo general a una acumulacion del
liquido (humor acuoso) que circula dentro
del ojo de manera natural.

Ot ClinicaOAT

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.

G (606) 340 2779
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Bienestar que se ve

@ clinicaoat

Sintomas

Los signos y sintomas del glaucoma varian
segiun el tipo y la etapa en que se
encuentren. Algunos sinfomas pueden ser:

6 Dolor severo en el ojo o la frente.
= Enrojecimiento del ojo.

Disminuciéon de la visibn o vision
borrosa.

. Visién de arcoiris o halos de luz.
<A> Dolor de cabeza.
Nauseas y vomito.

CLi¢ ClinicaOAT

@ clinicaoat

Diagnostico

La Gnica manera
segura de diagnosticar
glaucoma es con un
examen ocular
completo. Una prueba
de glaucoma que soélo
verifique la presion en
el ojo no es suficiente
para detectarlo.

4
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PROMOVIENDO LA SALUD ORAL 5 .mt
Clinica OAT

Bienestar que se ve

La promocién de la salud bucal busca educar a la poblacion sobre habitos preventivos,
como el cepillado adecuado, el uso del hilo dental y las visitas regulares al dentista.
Ademas, es crucial sensibilizar sobre los riesgos de factores como una dieta
desequilibrada, el consumo excesivo de azucares y la falta de higiene oral. A través de
campafnas educativas y la difusidn de informaciéon precisa, podemos reducir la
prevalencia de enfermedades bucales y fomentar un cambio en los habitos de cuidado
dental, promoviendo una sonrisa saludable y, en ultima instancia, una mejor calidad
devida

N4 Vg
N @

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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REDES SOCIALES

PREVENCION DE ENFERMEDADES
VISUALES Y BUCA

ALGUN MOMENTO HMAS
SENTIDO DIFICULTA“D ¥

. B
M Muestra tu reconocimi...

@ Clinica OAT @ @ Siguiendo ~

¢ Ie gustaria mejorar tu concentrac... mas Enui

© tero Colombiano oo

https://www.facebook.com/share/r/165Wbkwl 3R/

(08
Clinica OAT

Bienestar que se ve

Clinica OAT — en Pereira Capital
del Eje.
Reels 15 ¢

oct 2024 -

¢Sabias que un optémetra puede detectar
enfermedades oculares en sus primeras
etapas?... Ver mas

Clinica OAT

https://www.facebook.com/share/r/1TUUMifk7Az/

Publicaciones

Informacién

Mas -

Clinica OAT — en Eje Cafetero

Colombiano

Reels - 28 oct 2024 - @

¢Ves manchas flotantes o destellos de luz?

Q%

Podria ser el inicio de un desprendimiento de

retina.

jActia rapido antes de que sea demasiado

tarde!

Pide tu cita al 315 572 7237

' Al

o W
Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

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

G (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Clinica OAT
Reels - 27 jun 2024 - Y

¢Sabias que en la Clinica OAT tenemos
productos para el cuidado dental? 1§ ‘4
Cuidamos tus dientes para que luz... Ver mas

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Clinica OAT

Bienestar que se ve

caries y enfermedad periodontal?

La visita regular al odontélogo es la mejor
manera de prevenirlo y tratarlo a tiempo para
evitar futuras complicaciones.

En Clinica OAT contamos con profesionales
altamente capacitados para cuidar tu salud
bucal. ‘+ W

iAgenda tu cita!

QL\¢ Clinica OAT

CLX Clinica OAT

QUE ES
EI- SARRO?

El sarro, conocido también \ ®
como calculo dental, es la Y
placa bacteriana

endurecida por la
acumulaciéon de minerales.

Se desarrolla en los dientes

y debajo de las encias, I
ocasionando irritacion

y problemas como caries y
enfermedades

periodontales.

OC)t Clinica OAT

iRecuerda, una sonrisa saludable es
el refiejo de tu bienestar gmrul

@ clinicaoat.com o 0 @clinicaoat

clinicaoat.com

G (606) 340 2779
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4ago2024-

¢Sabias que la alimentacion juega un papel
crucial en la salud de nuestros dientes?
Descubre como algunos alimentos pueden
mejo... Ver mas

d5 Megusta () Comentar (L) Enviar £ Compartir

OQit Clinica OAT

Alimentos

saludables
para nuestra

salud dental

La alimentacion impacta significativamente
la salud de los dientes. De acuerdo con
la American Dental Association (ADA),

una de las primeras dreas en deteriorarse

cuando no se lleva una dieta éptima es
la salud bucal.

> > Estos son algunos de los alimentos que pueden
mejorar su alimentacion y salud bucal:

” )
D“

[b Me gusta Q Comentar @ Enviar d> Compartir

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

G (606) 340 2779
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Bienestar que se ve

- Y
Contiene calcio y proteinas que
(" “ ® { fortalecen el esmalte dental.
\e o @ Ademas, comer queso eleva el
. v PH bucal y disminuye el riesgo
'..'_._ - »' Ly

de deterioro dental.

Es rico en calcio y proteinas que
benefician la salud de nuestros
dientes y encias.

Vegetales de hojas verdes

Como la col rizada y espinacas,
contienen calcio y acido félico
que promueven la salud bucal.

Tienen un alto contenido de fibray
agua, al masticarlas producen saliva
en la boca, y lavan las bacterias y
particulas de alimentos.

O
Gm

———r

También aumentan la produccién
de saliva en la boca y son ricas
en fibra y vitamina A.

Apio
Actia un poco como un cepillo dental,

limpiando particulas de alimentos
y bacterias de sus dientes. Ademas,
es una buena fuente de vitaminas
Ay C, dos antioxidantes que
fortalecen la salud de las encias.

Son una buena fuente de calcio y
proteinas con bajo contenido de azicar.

Ademas de mejorar la dieta con alimentos saludables,
es importante elegir bebidas sin calorias ni aztcar

como el agua, para proteger la salud bucal.

clinicaoat.com
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ACTAS DE CAPACITACION DE mt

HUMANIZACION CLIENTE INTERNO CI in icq OAT

Y EXTERNO Bienestar que se ve

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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CAPACITACION ENFOQUE DIFERENCIAL mt
Clinica OAT

Bienestar que se ve

mt ACTA DE REUNIONES CODIGO: 10-RG-008

- VERSION: 01

Clinica OAT | PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTION | FECHA: 15/05/2024
Bienestar que se ve HUMANA Y SGSST PAGINA: 1de 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: Capacitacion Enfoque Diferencial
DESARROLLO DE LA REUNION

El miércoles 4 de septiembre se realiza capacitacion virtual sobre la politica y ruta de enfoque
diferencial

e Objetivo de la capacitacion:

El objetivo de la capacitacion fue sensibilizar e informar al equipo sobre la importancia del enfoque
diferencial en la atencion al usuario, garantizando un trato inclusivo y adecuado para cada persona
segln sus caracteristicas particulares (género, etnia, edad, condicion socioecondémica,
discapacidad, etc.).

e Temas abordados:

Introduccion al enfoque diferencial: Principio de “Enfoque Diferencial” reconoce que hay
poblaciones con caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicién de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales la Clinica OAT ofrecera especiales
garantias y esfuerzos encaminados a la eliminacion de las situaciones de discriminacion y
marginacion.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

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

1- Poblacion con discapacidad

2- Orientacion sexual e identidad de género
3- Victimas

4- Poblacion migrante

Tips Claves para la Atencion con Enfoque Diferencial Rutas de atencion en Pereira,
Armenia y Manizales

Principio de “Enfoque Diferencial” reconoce
que hay poblaciones con caracteristicas
particulares debido a su edad, género, roza,
efnia, condicion de discapacidad y victimas
de la violencio, para las cuales la Clinica OAT
ofrecera especiales

encaminados a ka eliminacion de las

situaciones de discriminacion y

marginacion, O

ana olivera SIAU OAT

OAT Manizales Daniel Charry

para agregar notas

B Accebisda s ocesao investigar

12:52 pm. | qyr-sdyn-mdi meet.google.com estd compartiendo una ventana, (EEVIEIEERSITETa Ccultar

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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REGISTRO DE ASISTENGIA A CODIGO: 10.RG.08
CAPACITACIONES 5
VERSION: 01
C'!Dlgg?ﬁT PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTION
HUMANA Y SG-SST FECHA: 29/01/2024

TEMA: Protocolo de venopuncién — Manejo de gases medicinales - Ruta de atencién en los
servicios de consulta externa ¥y apoyo Diagnéstico — Enfoque diferencial y rutas de atencién

NOMBRE DEL CAPACITADOR: %‘-;S’;‘&m (Q"rgg')o —?ecnlq\ (%\r{?{c’\g

FECHA: 05/09/2024 LUGAR: Clinica OAT
HORA INICIAL: 6:00 AM HORA FINAL: :00
No NOMBRE CARGO % F['}!MA
? \\QR\‘ v g e %\&o&x L 4@
2| Quation O, lndoro . (@adivador Conaotlo. Brtenca, -
 Dvon Dicrepde Oprra| Ps &nfeimeric, Moot . Depl
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s [laoa goﬁ a lyano hjeme O w\ia Tpad
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jé linicaoat.com
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m‘t ACTA DE REUNIONES
L]

Clinica OAT | PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTION

CODIGO: 10-RG-008
VERSION: 01
FECHA: 15/05/2024
PAGINA: 4 de 11

Bienestar que se ve HUMANA Y SGSST

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: Capacitacion Enfoque Diferencial

DESARROLLO DE LA REUNION

se realiza capacitacion virtual sobre la politica y ruta de enfoque diferencial
¢ Objetivo de la capacitacion:

El objetivo de la capacitacion fue sensibilizar e informar al equipo sobre la importancia del
enfoque diferencial en la atencion al usuario, garantizando un trato inclusivo y adecuado para
cada persona segun sus caracteristicas particulares (género, etnia, edad, condicién
socioecondémica, discapacidad, etc.).

¢ Temas abordados:

Introduccion al enfoque diferencial: Principio de “Enfoque Diferencial” reconoce que hay
poblaciones con caracteristicas particulares debido a su edad, género, raza, etnia, condicion de
discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales la Clinica OAT ofrecera especiales
garantias y esfuerzos encaminados a la eliminacion de las situaciones de discriminacion y
marginacion.

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

5- Poblacién con discapacidad

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Clinica OAT

Bienestar que se ve

6- Orientacion sexual e identidad de género
7- Victimas
8- Poblacion migrante

Tips Claves para la Atencion con Enfoque Diferencial Rutas de atencion en Pereira,
Armenia y Manizales

El Daniel Charry (Tu, presentando)

Detener la
presentacion

X

\

Eliana Arias Vanessa Quintero Lépez

X

CLi¢ ClinicaOaT

A i s
p— Bienvenido N
a‘m ala Clinica OAT ‘ b SIAU OAT lina marcela rubiano m...

D

Daniel Charry

o Haga ciic para agregar notas

epafl (Colombia) B Accesbiliac: o5 necesario Investigar

0) 1
Ocultar ~ Do

451 p.m. | mhr-qgzg-tfg meet.google.com ests compartiendo una ventana. (EVIIETENETIEN S

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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BRIGADA DE SALUD VISUAL Y ORAL ~
CLIENTE INTERNO Y EXTERNO /o

Clinica OAT

Bienestar que se ve

Se realiza una brigada de salud visual para el cliente interno en la IPS
con el objetivo de ofrecer atencidon oftalmoldgica a los empleados que
lo necesiten. Ademas, se lleva a cabo una brigada de salud oral en la
Dian, enfocada en brindar atencién odontoldgica a los funcionarios y sus
familias, asegurando la prevencion, diagndstico y tratamiento de
problemas bucales comunes. Estas brigadas buscan mejorar la salud y
bienestar de los participantes, promoviendo la importancia de la
prevencion y el cuidado regular en ambas areas, visual y oral."

PROMOCION DE LA

2/§s SALUD VISUAL

AGENDE SU CITA DE
OPTOMETRIA

TOTALMENTE GRATIS

TODOS CREEMOS QUE VEMOS
BIEN, HASTA QUE VEMOS MEJOR

e
Clinica OAT
mt Bienestar que se ve "Lﬁé‘ POSTER MAKER

0 Edificio fcono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 liEasatsahi
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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REGISTRO DE ASISTENCIA
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BRIGADA DE SALUD COLABORADORES CLINICA DAT

FECHA |NDMERE CEDULA CONDUCTA TRATANTE
ZTINGIZ024 |LEICH ALEATE 10853334443 | SE PRESCRIBE CORRECCION OFTICA PARA IS0 PROLONGADDY COMOUCIH ORAESTRELLA
210812024 |LESLY WANESSA ARIAS SERNA 083270043 | 5EPRESCRIBE CORRECCION IOPTICA PARA LSO PROLONGADD ORAESTRELLA
270512024 | JULIANA LONOORO FLOREZ W037IE5300 | SEPRESCRIBE CORRECCION PARA URD PROLONGADO WISION  PROTECCION CON AR ORAESTRELLA
ZTINAIZ024 | ANDRES FELIPE MEJIA MENA 087554726 | SEPRESCRIBE LUBRICAMTE DCLLAR EM GEL ORAESTRELLA
2BI0812024 | ESTEFARIA CARDONA ZAPATA 1087358515 [SEPRESCRIBE R PARA LSO PERMANENTE v SE MANDA TOPOGRAFIA CORNEAL POR ELEVACION ORAESTRELLA
2810812024 | DIEGO LOPES 087348545 |NOASISTE A LA CONSULTA PROGRAMADA ORAESTRELLA
2012024 | DAMIELA ARRUBLA BERNAL 085332042 |RX PARCIAL POR TOLERANCIA DEL PACIENTE ORAESTRELLA
300812024 | JHOAN SEBASTIAN JARAMLLOHERRERY 004733287 | SEPRESCRIBEN LENTES DE PROTECCION CONFILTRO PARA LOS DISPOSITIVOS Y PARA EL SOL ORAESTRELLA
300812024 | WIVIANA ZAPATA ALZATE 108G021675  ['SEPRESCRIEE CORRECCION OPTICA PARA LSO PROLONGADD ORAESTRELLA
J0i03I2024 | YALERIA MOLINA ALVARES 1004625744 | SEPRESCRIEE CORRECCION OPTICA ORAESTRELLA
30M0E12024 | ERIKA MARCELA LONDORD 24606754 SEPRESCRIBE CORRECCION OPTICA , LUBRICANTE ORAESTRELLA
300812024 |YERLIN DAY ANA ROJAS CORREA BAGE30T2 SE PRESCRIEE Fix PARA LSO PERMANENTE CONTROL EN UM ARID ORAESTRELLA
2032024 |HARDLO ALCALDE SANCHES 203303 SEPRESCRIBE A PARA CAMBID OE GAFAS PERMANENTES ORAESTRELLA
121032024 | OLGA LOREMA PINZON CAMPOZ 32656634 CORRECION OPTICA, LUBRICAMTE ' CONTROL ENGMESES OR ALEJANDRD
121032024 | CAROLINA RESTREPD VILLA 25151474 SEPRESCRIBE RX PARA GAFAS DE U0 PROLONGADD ORAESTRELLA
1210502024 |RUT RUIZ 1570553 SEPRESCRIBE R PARA GAFAS OE USOPROLONGADD ORAESTRELLA
17103012024 |FELIPE MURIDZ CEREZD MZrasaiy SE PRESCRIBE LUBRICANTE OCULAR ORA MAYRA
20312024 |'YENMI LEANDFA CARDOMA MURIDZ 42136732 SE PRESCRIBE CORRECCION OPTICA ORA MAYRA
200312024 | KEVIN AMORES BUEND CARDONA 088347627 | SEPRESCRIBE CORRECCION OPTICA, SEFORMULA LUBRICAMTE Y COMTROL EM 2 SEMANAS ORA MATRA
20312024 | GERALDIN VILLA GOMEZ 108331060 SEPRESCRIBE CORRECCION OPTICA, ORA MAYRA
200312024 | AN MARCELA LARGOD 030333372 |NOSEPRESCRIBE CORRECCION OPTICA ORA MAYRA
200312024 |YULIETHORALIA RESTREPO LARGO 1030335760 | 5EPRESCRIBE CORRECCION OPTICA CONPRUEBA DE LEMTE OE CONTACTO ORA MAYRA
20312024 | DAVID GRAJALES 088283047 | SEPRESCRIBE CORRECCION OFTICA ORA MAYRA
200312024 |KELLY DAHIANA BETANCOURTH 1004671337 ['SEPRESCRIEE CORRECCION OPTICA ORA MAYRA
2Bi0312024 |KAREN LORENA RUIZ OSPINA W7T032360 | SEPRESCRIBE CORRECCION OPTIC DE IS0 PERMARENTE ORAMATALY
2Bi0312024 | KEY'SE VANESSAMATTA GLERRERD 422680 SE PRESCRIBE CORRECCION OPTIC DE IS0 PERMAMENTE ORAMATALY
ZBI0312024 | LAURA SOFTA TRIAMNA MEJIA 1086356127 |SEPRESCRIBE CORRECCION OPTIC DE LSO PERMANENTE ORAMATALY
21012024 | JOSEMIGUEL MORALES CESPEDES 108613550 ['SEPRESCRIEE R PARA CAMBID DE GAFAS PERMANENTES ORAESTRELLA
02024 |YEMITATIANA VANEGAS LOAIZA 036647243 | SE SUGIERE TERAPIA DE ORTOPTICA ORA MAYRA
41012024 |DIEGO ALEJANDRO CASTARD 4513135 SEENVIA CORRECCION OPTICA Y LUBRICANTE OCULAR OR ALEJANDRD
02024 |CHRISTIAN LOPEZ 088303534 | SEENVIA CORRECCION OPTICA Y LUBRICANTE OCULAR OR ALEJANDRD
02024 | JORGE MARID ZAPATA RLIZ 1004713113 LUBRICAMTE OCULAR OR ALEJANDRD
4012024 | STEFANIA GASPAR ZAMMORA 1055351425 |LUBRICANTE OCULAR Y RECOMEMDACIONES DE USD DE LEMTES DE COMTACTO OR ALEJANDRO
TN0IZ024 | DANIEL MALIRICIO CHARRY BRESSAN 1633262 SE PRESCRIBE RX PARA CAMBIO DE GAFAS PERMANENTES LEMTE PROGRESNVD ORAESTRELLA
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Bienestar que se ve

La Clinica OAT te invita a nuestra
actividad de higiene oral

Tu salud comienza en la boca
Para esta actividad por favor lleva tu
cepillo de dientes.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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CONVOCATORIA CONFORMACION DE Bienestar que se ve

LA ASOCIACION DE USUARIOS DE LA
CLINICA OAT

—

e

CLAE Clinica OAT

CONVOCATORIA

Conformacion de la Asociacion
de Usuarios de la Clinica OAT

Invitamos a la comunidad a ser
parte de la Asociacion de
Usuarios de la Clinica OAT y
participar activamente en la
generacion de propuestas de
mejora.

Para postularte escribenos a:

siau@clinicaoat.com

Fecha apertura de convocatoria:
01 de noviembre de 2024.

Fecha cierre convocatoria:

13 de diciembre de 2024.

Convocatoria valida para nuestras sedes:
Armenia - Manizales - Pereira

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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MANEJO DE ESTRES CLIENTE INTERNO
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NOTAS / COMENTARIOS:

METODO EVALUACION APLICA (SI/NO):
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CAMPANA EDUCATIVA DE FENOMENOS

NATURALES

ACTA DE REUNIONES ¢ODIGO: 10-RG008
VERSION: 01
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Agenda de la Reunlon:
1 del 1 de in por inundacion realzado en la chinics.

zi identificacidn de fortalazas y debilidades en b cjecucidn del simulacro,
3. Propuestas de mejors y justes on o plan de emergencia
4. Otros ssuntos relacionades.

| Desarrollo de la Reunién:

| Revisidn del lacro de o
|
|5en:al¢6w luacian ded simul de ide por inundacidn llevado a cabo el 21
de Agosto de 2024, Durante ef simutacro, se utiizaron pitas poe cada uno de las psos y s
procadit ala del al, y visi igulenda los p )
establecidos en of plan de 0 de la clinica.
Comentarios generales:
5. En términos genaraies se obtuvo un adecuado manejo en of proceso de evacsacda.
6. Seewd ¥ para llevar a cado ¢l proceso de forma
satisfactoria,
7. Se contd con los e mplk i para la da y dar los

primeros auvdlios.
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ClLl:l_l_gg_ Q'AT PROCESO AL QUE PERTENECE: GESTION

|
ACTA DE REUNIONES CODIGO: 10-RG-008
] VERSION: 01

FECHA: 15/0512024
PAGINA: 2de 4
1

HUMANA Y SGSST

Cont

Identificacién de Fortalazas y Debilidades:

Fortalezss:

Debilidades:

Propusstics de Mujora:

Entrags de distintivo a personal brigacista.

Conocimiento rutas de evacuacion para un total de 54 colaboradores evacuades.
Adherencl al protocolo de emergenda.

Sefisizaciones correctas,

Insumas como botiguin, extintores y camilla de emergencia completos.

Brigada de emergencia con su rol defieido.

Mejoramianto del tiempo durante el proteso de evscusdén,

Claridind del punto de encuentro en & evacuadén por lnundacién, ya que el punta
destinade en dpocas de fuertes fuvia ha presentado undacién,

inuar reforzando proceso informativo sobea plan de emergencis,

Preparackdn participacon smuscre
! necional

e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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ACTUALIZACION DE PAGINA WEB CI I n Icq OAT

Bienestar que se ve

La creacion de una pdgina web para una IPS es un paso fundamental para mejorar la
comunicacion con los pacientes, facilitar el acceso a informacién relevante sobre servicios de
salud y promover la gestion eficiente de citas y trdmites en linea. En un mundo cada vez mas
digitalizado, una presencia en linea es crucial para mantener una relaciéon cercana con los
usuarios, actualizar a lacomunidad sobre nuevas normativas o servicios y ofrecer recursos que
mejoren la experiencia del paciente.

Este proyecto tiene como objetivo disefiar y desarrollar una pagina web funcional, modernay
accesible, que permita a los usuarios navegar de manera intuitiva y rapida.

TRABAJA CONNOSOTROS ~ GESTIONATUSPQRSF  SOLICITAR HISTORIA CLINICA SOLICITAR CITA

wt C!inica OAT  NOSOTROS  SERVICIOS EQUIPOMEDICO  PACIENTES  SEDES BLOG  CONTACTO

ienestar

Medios de atencion
) para :

Linea fija 606 340 2779
Marca la opcion segun la entidad.

Linea solo WhatsApp
3155727237

Pagina web clinicaoat.com
Opcion solicitar cita.

SERVICIOS @

https://clinicaoat.com/

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombida.
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Bienestar que se ve

POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN cODIGO: 01-PL-003
SALUD VERSION: 01
Clinica OAT PROCESO AL QUE PERTENECE: FECHA: 25/04/2024
SR DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PAGINA 1de 1

La politica de participacion social en salud -PPSS-, fue adoptada mediante la
Resolucién 2063 de 2017, por el Ministerio de Salud y Proteccién Social, resolucién en
la cual se reconoce y se eleva la participacién ciudadana como un derecho
fundamental vinculado al derecho a la salud.

Asi mismo, promueve la participacion social a través de la intervencién de la
comunidad en la organizacién, control, gestién y fiscalizacién de las instituciones del
sistema de salud en conjunto.

Por lo tanto, la Clinica OAT, ofrece sus servicios profesionales, a los usuarios afiliados
al Sistema General de Seguridad Social en Salud del régimen contributivo, subsidiado,
seguros privados y particulares, con el propdsito velar por la calidad de vida, ejerciendo
libremente sus funciones de participacién colectiva e institucional y con mecanismos
claros de acceso.a la informacién; por ello, el grupo de trabajo de la Clinica
desarrollara gradualmente instrumentos que permitan la implementacién progresiva
de las politicas de participacién social en los diferentes ambitos territoriales e
institucionales. /

DRA. CkRGﬁNA PE&% BO\LQNOS
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PRESUPUESTO PARTICIPATIVO
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Bienestar que se ve

Do

CUENTAS PENDIENTES

Feacha: 5 agodara 2024

Mombre/Razon
Social
Dérecckdn | Averida juan B Gutiérrez N*17.55, Edifid o lcono, Piso 2. Pereira Colombia.

Teléfono | 606 3400779 [Eman ] [ Telgtono |
Especialistals) asigniadalas) | Sarah Alejardra Quirzero Jaramillo

OFTALMOLOGIA DE ALTA TECNOLOGIA | MNIT |5ﬂ|:l?4‘32'5‘9-3

RELC]

BO J Concepta Costo en Pesos Cal
112 | Cuenta cobro mes abril 2024 $2.469.000
117 | Cuenta cobro mes mayo 2024 $2.469.000
122 | Cuenta cobro mes junio 2024 $2.469.000
124 | Cuenta cobro mes julio 2024 $2.469.000
Total $9.876.000
1) Depdsitos: A nombre de Sarah Alejandra Quinteros Jaramillo C1. 1 087 886 358,
[ Banco | Nismaro de Cuanta | Cadula da d | Mor<da |
Hancciombia | G12-117323-66 | 1.087.988 359 | Fesos |

Cordialmente,

sy

SARAH ALEJAMDRA QUINTERD JARAMILLO

CC 1.087 985 359

=57 31 B mhakr ai@gmail.com W cam e palis_
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RE: Folleto Periodontitis

~ . Ri ds R der a tod — Reenvi ﬂ

Para mercade ini linicanat.com

edentelogia@clinicaoat.com

Cordial zaludo Daniel
La orden de compra ya estd lista. Nos solicitan de gerencia que coticemos una segunda opeion antes de sutorizary enviar s produccion. Hoy nos de respuesta el segundo proveedaor.
Estamos validando también si nos pueden cumplir para el dis jusves con las imprasiones.

Atentamente,

De: mercadeo@clinicaoat.com <mercadeni@clinicaoat.com>
Enviado el: lunes, 26 de agosto de 2024 2:00 p. m.
Para: compras@clinicacat.com; liderfinanciera@clinicaoat.com

(CC: odontologia@clinicaoat.com
Asunto: RV: Folleto Periodontitis

Buen dia, por favor de caracter prioritario, que el proveedor nos cotice y tenga para el jusves 1.000 folletos de estos.
Gracias

Daniel M. Charry B.

De: Matropoliz Agencia Crestiva <metropolisagencia 3il.com®
Enviado el: lunes, 26 de agosto de 2024 12:35 p.m.
Para: danielcharryb @gmail.com; mercadeo@clinicaoat.com

Asunto: Folleto Periedentitiz

Hola Daniel, buenos dias.
En el adjunto encontraras las imagenes del lado 1y lado 2 del folleto de la Periodontitis
El archivi que dice PSD es el formato editable, para que pueda serusado por la empresa que va a imprimir.

Quedo atenta.
Sarah Quintero
Comunicador Social- Publicista

clinicaoat.com

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez @ (606) 340 2779
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS REQUIRIMIENTOS ESPECIALES ENERO 2024

Funciones:

Garantizar la apertura del buzén de sugerencias, procedimiento que se realizarda como minimo
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 clinica el
resultado de la evaluacion 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 Buzdn: Enero dia 02-09-12-19
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Enero dia 05-12-19-26
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Enero dia 05-12-19-26

2. CONSOLIDACION 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 Tabulacién PQRSF ENERO 2024.

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Entidad

Etiquetas de fila .
=FELICITACION BUZON
=VIP

1

Felicitacign

= QUEJA BUZON
=IFacturacion

Mal agendada la cita
=/ Odontologia - Consulta externa
Trato humanizado

= SIAU

Falla o ausencia de informacidn

= QUEJA CORREO
= Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx

No oportunidad - Cirugia - DRENAJE DEL CANALICULO LAGRIMAL
No oportunidad - Examenes diagnosticos - Topografia

=NO APLICA

No aplica (no se encuentra datos)

=/Odontologia - Consulta externa

Cita cancelada - ortodoncia

MES 1
Entidad (Todas)
Etiquetas de fila

= Cirugia Odontologia - Programacion de Cx

Mo oportunidad - Cirugia - Fotocurado

= Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx

Mo oportunidad - Cirugia - Faco
Solicitud de procedimientos - Seguimiento tutela - Ptosis

= Facturacion

Acceso dificil telefénico - Cita - Cirugia maxilofacial
Acceso dificil telefénico - Cita - Endodoncia
Acceso dificil telefénico - Cita - Oftalmologia
Acceso dificil telefénico - Cita - Ortodoncia

=/No aplica a Clinica OAT

Mo aplica (no se encuentra datos)

= Odontologia - Consulta externa

Ampliar - Concepto médico

Mo aplica (asistencia sin examenes)

Mo aplica (cita ya fue asignada)

Mo aplica (no ha radicado)

Mo aplica (no se encuentra autorizaciones)

Mo aplica (paciente no queria pagar copaga)
Mo aplica (paciente ya fue valorada)

Mo aplica (se programa paciente no asista)

No oportunidad - Cita - Ortodoncia
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Cirugia maxilofacial
Solicitud de citas - Sequimiento tutela - Ortodoncia
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Protesis
Solicitud de procedimientos - Seguimiento tutela - Ortodoncia
Solicitud Documentos
=IOftalmologia - Ayudas visuales
Mo aplica (cita ya fue asignada)
No oportunidad - Cita - Capsulotomia
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Ecografia
= Oftalmologia - Consulta externa
Mo aplica (cita ya fue asignada)
Mo oportunidad - Cita - Neuroftalmologia
Solicitud Documentos
Total general

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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=QUEJA SUPERSALUD

=/Odontologia - Consulta externa
Na oportunidad - Cita - Protesis
= SUGERENCIA BUZON
=ICALIDAD
Papel higienico
=/Facturacion
Acceso dfficil telefanico

Total general
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e

Desde SIAU se gestiond y se dio respuesta a sesenta y cuatro (64) requerimientos de eps via
correo electrénico, en los cuales prima la no-oportunidad, el acceso dificil y algunas
solicitudes que no aplican para la Clinica OAT. Adicional a lo anterior, se da gestidon a setentay
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 juridicos en total se respondieron veintidods (22) tutelas y siete (7)

derechos de peticién.

TUTELA
MES Y
EPS (Todas) -
Etiquetas de fila ~ | Cuenta de Motivo Princip:

= Oftalmologia - Consulta externa
Ampliar - Concepto médico
No aplica (paciente ya fue valorado)
No oportunidad - Cita - Cornea
Mo oportunidad - Cita - Glaucoma
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
No aplica (paciente va fue valorado)
Mo oportunidad - Cirugia - Vitrectomia
=INO APLICA
EPS - No entrega medicamentos
No aplica (Paciente va cuenta con cita)
Mo aplica (Se ha gestionado todas las citas v paciente inaziste
=IOdontologia - Consulta externa
Ampliar - Concepto médico
Mo aplica (no se encuentra autorizacion)
No aplica (Se ha gestionado todas las citas v paciente inagiste
No oportunidad - Cita - Cirugia Oral
No oportunidad - Cita - Protesis
No oportunidad - Quirurgico - Haspaje
=l Oftalmologia - Ayudas visuales
No aplica (paciente va fue valorado)
Mo portunidad - Examenes diagnosticos - Tomografia
Total aeneral

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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DERECHO DE PETICION | +
MES 1 E}
EPS (Todas) b .

Etiquetas de fila — | Cuenta de Motivo Principal

=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx 3 ' d L]
No oportunidad- Cirugia - Eptropion
No oportunidad- Cirugia - Faco

=INO APLICA
Exoneracién de Copagos
Solicitud Documentos
=l Oftalmologia - Ayudas visuales
Ne portunidad- Examenes diagnosticos - Recuento de celulas
= Optica
Devolucion dinero - Optica
Total aeneral

Bienestar que se ve

[ N P Y T Y

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

MES 1 T
Etiquetas de fila ~ |Cuenta de Clasificacion Servicio
AYUDA/IMAGEN DX 26
CIRUGIA/PROCEDIMIENTO 33
CONSULTA 15
Total general 74

- Sedio tramite y gestion en el mes ENERO a veinte (20) requerimientos solicitados por
la entidad Nueva EPS

MES 1 T
Etiquetas de fila - | Cuenta de Clasificacion Servicio
Procedimiento Odontologia 19
Procedimiento oftalmologia 1
Total general 20

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 Lider.
3.2. Se realiza gestion con la intencion de dar respuesta oportuna a cada PQRSF
3.3. Se realiza gestidn con la intencién de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de
peticion.

3.4. Se solicita informacién para dar respuesta a cada lider de proceso.
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de ENERO 2024 se realiza tabulacidn y analisis de las encuestas de satisfaccién
donde se evidencia una satisfaccion global del 98.4% de 1041 encuestas realizadas. Se
incrementa un 1% en comparacién del mes anterior.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez @ (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

GRAFICA SATISFACCION POR AREA

SERVICIO % SATISFACCION

RG VISION % SATISFACCION GLOBAL . RGVESION %
QUIROFANQ PEREIRA 99,5% ODONTOLOGA ARNENA me—r
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,3% ) OPTICA 100,0%
- DIAGNOSTICO PEREIRA I 92,3%
OPTICA 100,0% o ODONTOLOGIA PEREIRA 99,1%
DIAGNOSTICO PEREIRA 92,3% 9 8 4 CONSULTA EXTERNA PEREIRA ] 97,63
ODONTOLOGIA PEREIRA 99,1% ’ 0 ODONTOLOGIA MANIZALES 100.0%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 97,6%
ODONTOLOGIA MANIZALES 100,0%
% SATISFACCION
SERVICIO =
OPORTUNIDAD HUMANIZACION

MEDICIMNA PREPAGADA 100,0% 100,0%
QUIROFANG PEREIRA 99,1% 100,0%
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,9% 97.7%
OPTICA 100,0% 100,0%
DIAGNOSTICO PEREIRA 84,5% 100,0%
ODONTOLOGIA PEREIRA 98,3% 99,9%
QODONTOLOGIA MANIZALES 100,0% 100,0%
CONSULTA EXTERMNA PEREIRA 95,1% 100,0%

Totales 97,0% 99,7%

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de
satisfaccion en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la
disponibilidad de agenda para atencién a consultas y a examenes diagndésticos; ademas 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
satisfaccion en esta sede se basa en la pregunta 2 las cual hace referencia altiempo de espera
en sala o a la asignacion 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%.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez @ (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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CONSULTA ESPECIALIZADA o ] 0% [} [} 40 287 72%
ODONTOLOGIA 87 88 101% 67 67 100% 298 302 101%
DIAGNOSTICO [+] 1] 0% ] 42 a2 100%
OPTICA o o 0% o 62 380 145%
QUIROFAND s} o 0% o 123 106 86%
RG VISION o 1] 0% o 62 59 95%
TOTAL 87 88 101% 67 67 100% 988 886 90%
5. RESOLUCION 0256
£Cémo calificaria su experienciagiobal NN T T Experiencia Global por Sede
respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de esta IP5?| 98% 100% 100% B (5} Muybuena @(4)Buena @(3) Regular
(5) Muy buena 60 15 275 O {2) Mala m (1) MuyMala @(0) Mo responde
(4) Buena 26 11 160 ARMENIA
) Reguiar 3 =1
(2) Mala 0% 20% 40% 50% 80% 100%
(1) Muy Mala 2
(0) No responde J
TOTAL ENCUESTAS 88 30 472 -~
&Recomendaria s sus familisres yamigos = [N MANIZALES PEREIRA Recomendaria OAT POR SEDE
Clinica DAT?|
W (5) Definitivamente 51 @ ({4} Probablemente 51  @(3) Definitivamente NO
98% 97% 100% =) ) @)
(5) Definitivamente 51 56 18 402 M(1) Mo responde B EREF!
(4 ) Probablemente Sl 30 11 a8 ARMENIA
(3 Defintivamente NO 2 renema %@E
{2) Probablemente NO 2 0% 20% 20% 60% 80% 100%
(1) No responde 1
TOTAL ENCUESTAS 88 30 472

Se cumple con el
Se cumple con el

98%

100%
Se cumple con el 100% de satisfaccion de la experiencia global en Pereira.

de satisfacciéon de
de satisfacciéon de

la experiencia global en Armenia.
la experiencia global en Manizales.

Por otra parte, el 98% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarian la

Clinica OAT.

EL97% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarian la Clinica OAT.

EL 100% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarian la Clinica OAT.

clinicaoat.com

G (606) 340 2779
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6. ADJUNTOS

6.1. Matriz Encuestas de satisfaccion 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. Contratacion de call center
2. Habilitacion de agendas para oportunidad en citas
3. Contratacion de auxiliar de SIAU

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

4



CLx¢
Clinica OAT

Bienestar que se ve

ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS - REQUIRIMIENTOS ESPECIALES FEBRERO
2024

Funciones:

Garantizar la apertura del buzén de sugerencias, procedimiento que se realizard como minimo
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de
inconformidad, sugerencia o0 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 clinica el
resultado de la evaluacion 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 Buzén: Febrero dia 02-09-15-23
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Febrero dia 02-09-16-23
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Febrero dia 02-09-16-23

2. CONSOLIDACION 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 Tabulacion PQRSF FEBRERO 2024.

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.,com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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MES
Entidad

Etiquetas de fila
=PETICION BUZON
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
Mo aplica (Mal orientacidn)
Mo Oportunidad - Cirugia - Faco
= Oftalmologia - Ayudas visuales
No oportunidad - Capsulotomia
=IQUEJA BUZON
= Oftalmologia - Ayudas visuales
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Estudio
= Oftalmologia - Consulta externa
Demora para la atencién - Humanizacion

Reprogramacidon sin previo aviso - Humanizacidn - Oftalmologia

= Sistemas y telecomunicaciones
Demora para la atencidn - Humanizacion
=IQUEJA GOBERNADOR
= Cirugia Oftalmologia - Servicio quirargico
Mo aplica (caso de San Rafael)
= Facturacién
Acceso dificil telefonico - Cita - Optometria
= Odontologia - Consulta externa
Mo aplica (no se encuentra autorizaciones)

=/QUEJA SUPERSALUD
='Odontologia - Consulta externa
Mo aplica (cita ya fue asignada)
No aplica (Mo autoriza EPS senicios)

Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Protesis

= Oftalmolegia - Ayudas visuales
Mo aplica (paciente ya fue valorada)
= SUGERENCIA BUZON
= CALIDAD
Equipos o inmobiliario
= Oftalmologia - Consulta externa

Demora para la atencidn - Humanizacidn

= Sistemas y telecomunicaciones
Equipos o inmobiliario
Total aeneral

=y

R R N = - T - Qe o jur e Sy ' R Y )

AL

v | Cuenta de Motivo Principal
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Segun lo anterior, surgen quejas de acuerdo con la demora en la atenciéon (10) en sala de
espera, estos casos en su mayoria hacen referencia a la atenciéon con la Dra. Alejandra
Bohérquez con relacion al volumen de pacientes que maneja en un dia (100) ademas de las
urgencias, retiro de puntos o procedimientos laser. Se incrementa las peticiones de pacientes
que llevan esperando procedimientos desde el anterior afio (3) y varias quejas que no aplican

por diferentes motivos (6).

Desde SIAU se gestiond y se dio respuesta a cincuenta y seis (56) requerimientos de eps via
correo electrénico, en los cuales prima la no-oportunidad, el acceso dificil y solicitud de citas
por parte de las entidades de salud. Adicional a lo anterior, se da gestién a noventay 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.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
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MES 2
Entidad (Todas)
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Etiquetas de fila v Cuenta de Motiveo Principal
=ICirugia Odontologia - Programacion de Cx

Mo oportunidad - Cirugia - Exodoncia
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx

Mo aplica (no ha radicado)

Mo oportunidad - Cirugia - Faco

Solicitud de procedimientos - Seguimiento tutela - Vitrectomia
='Facturacion

Acceso dificil telefdnico - Ecografia

Acceso dificil telefdnico - Iridoplastia

Acceso dificil telefdnico - Oftalmologia

Acceso dificil telefonico - Radiografia
=Odontologia - Consulta externa

Memoranda - Ampliar Infermacian

Memarando (Ampliar informacion)

Memorande (Mo se digita cantidad)

Memorande (Solicitud mypres)

Mo aplica (cita ya fue asignada)

Mo aplica (no asiste se reprograma)

Mo aplica (no se encuentra autorizaciones)

Mo oportunidad - Cita - Cirugia maxilofacial

Mo oportunidad - Cita - Cirugia oral

Browa al~a o alwala

[EETR I G LTV ]

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

Mo oportunidad - Cita - Endodoncia
Mo oportunidad - Cita - Protesis
Mo oportunidad - Cita - Rehabilitacidn Oral
Solicitud de citas - Periodoncia
Solicitud de citas - Rehabilitacion Oral
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Cirugia maxilofacial
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Endodoncia
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Periodoncia
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Rehabilitacion oral
Solicitud de procedimientos - Seguimiento tutela - Curetaje
Solicitud Documentos
-IOdontologia - Radiografia
Mo oportunidad - Cita - Radiografia
= Oftalmolegia - Ayudas visuales
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Paquimetria
-IOftalmologia - Consulta externa
Mo aplica (cita ya fue asignada)
Mo oportunidad - Cita - Oftalmelogia
Total general

g_L_LN_L_lI\JNK;_L_L_L_LwI\J_L_L_L_L
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TUTELA

MES
EPS

=/ Oftalmologia - Consulta externa
Mo aplica (peticion no concuerda con ordenamiento)
Mo opertunidad - Cita - Glaucoma
Mo opertunidad - Cita - Neuroftaimologia
=/Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
No oportunidad - Cirugia - Inyeccian intravitrea
Mo oportunidad - Cirugia - Vitrectomia
=INO APLICA
EPS - No entrega medicamentos
Exoneracion copago
Falta 0 ausencia de informacian
= Odontologia - Consulta externa
Acceso dificil telefonico - Cita - Periodoncia
Correccion ordenamiento
Mo aplica (no 38 encuentra autorizacian)
Solicitud de citas - Cirugia maxilefacial
=/ Oftalmologia - Ayudas visuales
No oportunidad - Examenes diagnasticos - Estudio de campo
Mo oportunidad - Examenes diagnasticos - Tomografia
Total general

DERECHO DE PETICION

&
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MES
EPS

Etiquetas de fila
=l Oftalmologia - Ayudas visuales

Mo oportunidad- Examenes diagnasticos - Ecografia ocular

Total general

(Todaz) -

- | Cuenta de Motivo Principal

1
1
1

Se dio tramite y gestion 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 comparacion al

mes anterior.

MES 2

T

Etiquetas de fila

~ | Cuenta de Clasificacion Servicio

AYUDA/IMAGEN DX 27
CIRUGIA/PROCEDIMIENTO 44
COMSULTA 28
Total general 99

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
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Se dio tramite y gestién en el mes Febrero a cuarenta y tres (43) requerimientos solicitados por
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 23 solicitudes en comparacion al mes
anterior.

MES 2 T

Etiquetas de fila - |Cuenta de Clasificacion Servicio

CONSULTA OCULOPLASTIA

COMNSULTA SUBESPECIALIDAD CORNEOLOGIA
Consulta cornea

Consulta Glaucomatologia

Consulta oftalmologia

Consulta Oftalmologia

COMNSULTA OFTALMOLOGIA

COMNSULTA OFTALMOLOGIA PEDIATRICA
EXAMEN

Odontologia

PROCEDIMIENTO

Procedimiento Odontologia
Procedimiento oftalmologia

Total general

=R R T e e

]
=

)
[

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 Lider.

3.2. Se realiza gestion con la intencidon de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.

3.3. Se realiza gestion con la intencion de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de
peticién.

3.4. Se solicita informacion para dar respuesta a cada lider de proceso.

3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de FEBRERO 2024 se realiza tabulacién y andlisis de las encuestas de satisfaccion
donde se evidencia una satisfaccion global del 97.1% de 756 encuestas realizadas. Disminuye
un 1% en comparacion del mes anterior.
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TOTAL ENCUESTAS APLICADAS
756

SERVICIO e GRAFICA SATISFACCION POR AREA

RG VISION % SATISFACCION GLOBAL | RGVISION S, %
- QUIROFANC PEREIRA 100,0%
QUIROFANO PEREIRA 100,0% PONTOLOGIA ARMENA n7.9%
ODONTOLOGIA ARMENIA 97,9% ) aPTICA 98,4%
. DIAGNOSTICO PEREIRA I N %
OPTICA 98,4% 0 ODONTOLOGIA PEREIRA IS 94,3%
[]|AGN[')5T|CO PEREIRA 100,0% 9 7 1 CONSULTA EXTERMA PEREIRA N 85,8%
ODONTOLOGIA PEREIRA 94,3% ] 0 ODONTOLOGIA MANIZALES I 04,0%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 85,8%
ODONTOLOGIA MANIZALES 94,0%
SERVICIO % SATISEACCION =
OPORTUMIDAD HUMANIZACION
MEDICINA PREPAGADA 96,5% 100,0%
QUIROFANQ PEREIRA 100,0% 100,0%
ODONTOLOGIA ARMENIA 95,8% 100,0%
OPTICA 99,2% 97,6%
DIAGNOSTICO PEREIRA 100,0% 100,0%
ODONTOLOGIA PEREIRA 89,2% 99,5%
ODONTOLOGIA MAMIZALES 87,9% 100,0%
CONSULTA EXTERMNA PEREIRA 73,5% 98,0%
Totales 92,8% 09,4%

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

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

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de
satisfaccion 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%.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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META SIAU !

META SERVICIO

20% |CONSULTA ESPECIALIZADA 0 0 0% 0 0 352 34 10%
20% |ODONTOLOGIA 96 96 100% 62 62 100% 264 266 101%
20% |DIAGNOSTICO 0 0 0% 0 52 4 8%
20% |OPTICA 0 0 0% 0 55 63 115%
80% |QUIROFANO 0 0 0% 0 143 160 112%
20% |RG VISION 0 0 0% 0 66 71 108%
TOTAL 96 96 100% 62 62 100% 932 598 64%

5. RESOLUCION 0256

:Cémo calificaria su experiencia global respecto a los LG MANIZALES PEREIRA Experiencia Global por Sede
servicios de salud que ha recibido a través de esta IPS?
100% 100% 99% | (5} Muybuena @ (4) Buena [ (3) Regular
(5) Muy buena 62 34 297 o i2) Mala m{1)MuyMala m(0)Noresponde
(4) Buena 34 28 198
ARMENIA
(3) Regular 1] 0 36 —_— P
(2) Mala) 9 o 0% 20% 40% 60% 80% 100%
(1) Muy Mala
(0) No responde 4 _
TOTAL ENCUESTAS 96 62 535 rs
iRecomendaria a sus familiares y amigos la Clinica DAT?| ARMENIA MANIZALES PEREIRA Recomendarla OAT POR SEDE
Wi(5) Definitivamente S| @{4) Probablemente 51 @(3) Definitivamente NO
100% 100% 95% o i el

(5) Definitivamente SI 74 E a07 B{1) Mo responde B HREF!

(4 ) Probablemente Sl 22 28 102 ARMENIZ, 1
(3) Definitivamente NO PERERA =
(2) Probablemente NO 1 0% 20% 40% 50% 80% 100%

(1) No responde 25
TOTAL ENCUESTAS 96 62 535

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

Por otra parte, el 100% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarian la
Clinica OAT.

EL 100% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarian la Clinica OAT.
EL95% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarian la Clinica OAT.

6. ADJUNTOS

6.1. Matriz Encuestas de satisfaccion 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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.,com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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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. Habilitacion de agendas para cirugias, consultas y exdmenes diagndsticos de acuerdo a lo
establecido con asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de abril. (Lider
asistencial)

2. Se establecera acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el nUmero de pacientes en
la atencién. Mejorando la calidad en la atencién y la experiencia de nuestros pacientes (Lider

asistencial)

3. Se retroalimentara con la Nueva EPS acerca de los casos que no estan aplicando para la
clinica oat como PQRSF. (Coordinacién de Experiencia)

4. Se tendran habilitadas agendas de odontologia a los procedimientos mencionados en las
PQRSEF. (Lider odontologia)

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

6. Contratacion de abogado para formacion del area juridica. (Gestion humana)

7. Contratacion de personal para orientacion y asi aportar al cumplimiento de las encuestas
de satisfaccion en el area de consulta externa. (Lider Facturacion)

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturacion)

9. Contratacion de 2 call center para mejorar el acceso. (Lider Facturacién)

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS - REQUIRIMIENTOS ESPECIALES MARZO
2024

Funciones:

Garantizar la apertura del buzdn de sugerencias, procedimiento que se realizara como
minimo con dos miembros del Comité. Consolidary 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 clinica el resultado de la evaluacion 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 Buzén: Marzo dia 1, 11, 22
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Marzo dia 1, 8, 15, 22
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Marzo dia

2. CONSOLIDACION PQRSD MARZO 2024

Se consolida, analizay 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 Tabulacién PQRSF MARZO 2024.

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

5 Felicitaciones en encuestas de Satisfacciéon (Odontologia-Quiréfano)

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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PORSF MARZO | ml't
MES 3 a0 .

Entidad (Todas)

mememaeCliINICA OAT

= PETICION BUZON H
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx Bienestar que seve

Mo aplica (Mal arientacian)
Mo Oportunidad - Cirugia - Faco
=IOdontologia - Consulta externa
Devolucidn dinero - Protesis dental
Mo oportunidad - Examenes diagndsticos - Tomografia
Solicitud Documentos
=1 Oftalmologia - Consulta externa
Mo oportunidad - Capsulotomia
Mo oportunidad - Examenes diagndsticos - Biometria
Solicitud cita - Examenes diagnasticos - Ecografia
=IQUEJA BUZON
-I0dontologia - Consulta externa
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Tomografia
= Oftalmologia - Consulta externa
Demora para la atencidn - Humanizacidn
Mo oportunidad - Cita - Cornea
Mo Oportunidad - Examenes diagnosticos - Estudio
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Paguimetria
=IVIP
Cancelacidn sin previo aviso

=
N e N . S W S W U A S S PR P N S Y

= QUEJA GOBERNADOR
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
Mo Oportunidad - Cirugia - Faco
=QUEJA SUPERSALUD
= Odontologia - Consulta externa
Mo aplica (cita ya fue asignada)
Mo aplica (Mo autoriza EPS servicios)
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Protesis
=l SUGERENCIA BUZON
= CALIDAD
Equipos o inmaobiliario
= Odontologia - Consulta externa
Mo oportunidad - Cita - Protesis
= Oftalmologia - Consulta externa
Demora para la atencidn - Humanizacidn
| = Sistemas y telecomunicaciones
Equipos o inmaobiliario
Total general

== e e R A e N - Sy ST U L 1) N ]

]

TOTAL DE TUTELAS|TUTELAS RESUELTAS | TUTELAS PENDIENTES -

- MARZO - MARZO MARZO

PETICION 10 5

QUEJAS 14 13

RECLAMOS ] ]
4
0

SUGERENCIAS 4
FELICITACIONES 0
28 22 1

] o ] [N 8 ) Y

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Segun lo tabulacion anterior, se mantienen las quejas de acuerdo con la demora en la atencidn
(5) en sala de espera, estos casos en su mayoria hacen referencia a la atencién con la Dra.
Alejandra Bohérquez conrelacién al volumen de pacientes que maneja en un dia (100) ademas
de las urgencias, retiro de puntos o procedimientos laser. Se incrementa las peticiones de
pacientes que esperan procedimientos quirdrgicos (5) facoemulsificacién, al igual que
diferentes examenes diagndsticos (7).

Agenda De Citas U Sede: SEDE PEREIRA
Programar Calendaric||Consultar Paciente |Asignar Procedimientos| Cantturnos ||Consultar Programacion| Control Agendal Salir
GLAUCOMATOLOGIA ALEJANDRA DEL PILAR BOHORQUEZ By
rogramaciones Notas
Buscar Buscar |:| 11/04/20247:30 A 12:00 CAD 10 MIN | Grabs
CIRUGIA ORAL 12/04/2024{7:30 A 12:00 CAD 10 MIN |Grabg |
ENDODONCIA 24/04/2024(7:30 A 12:00 CAD 10 MIN |Graba|
ESTOMATOLOGIA |
OCULOPLASTICA
ODONTOLOGIA GENERAL
Factura Hiztaria Eiolucion  sode: SEDE PEREIRA agends ez |LbresTon 68
Turno Adicional [ Reasignar Cita ][ Reasignar meda[_ Cancelar Cita Asistencia Ci!ﬂ[ﬁarﬂar F‘riondadn Enszala ]
~ =—Limpiar
Numero Tumo Identificacion Nombres Empresa Telefono Telefono 2 Motas Procedimiento
353386 08:50 1309412 FERNANDO MORALES BERNAL NUEVA EPS PGP SUBSIDIADO 3136363866 30138734685 CONTROL RESULTA (830376) CONSULTA DE CONTROL POF
356341 09:00 42055680 MARIA ARACELLY BEDOYA NUEVA EPS PGP SUBSIDIADO 3157288338 3148065721 (890376G) CONSULTA DE CONTROL PC
356036 09:05 19376003 JESUS EDGAR GARCIA CARDOMA ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3147203423 3127429158 REMITE OPTOMETR (830276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ
d 353531 09:10 7523243 EDUARDC DAZA AGUDELO ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3146164854 3128347472 what (850276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
\ 354650 09:15 10221713 JOSE DAVID HERNANDEZ ORTIZ ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3233709847 3117883600 NUEVA ORDEM (890276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ
! 353511 09:20 10190574 GONZAGA DE JESUS GIRALDO ROMAN NUEVA EPS PGP SUBSIDIADO 3217025781 3104651018 REMITEQFTALMO (890276G) CONSLILTA DE PRIMERA VE
" 356240 09:25 34050674 MARIA MOHELIA LOTERO ALVAREZ NUEVA EPS PGP SUBSIDIADD 3148677883 REMITEOFTALMO  (850276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
356155 09:30 24542680 MARIA ISABEL CARMONA NUEVA EPS PGP SUBSIDIADO 3143371060 REMITE OPTOMETR (890276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ
356651 (9:35 34040056 MARIA IDALBA GUTIERREZ DERCMERC ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3117453305 3223271154 (890276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
353692 0940 4503490 HERNANDO SARMIENTO PALACIO COLSANITAS MEDICINA PREPAC 3104597912 3158519763 H30092865 (8590276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
354082 0945 1089630745 JUAN SEBASTIAN GOMEZ GOMEZ NUEVA EPS PGP SUBSIDIADC 3102509109 3136433324 (850276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
353347 09:50 29156283 BLANCA ILIA ORDOREZ RIVERA ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3225091286 3103583674 CONTROL ABRIL  (8%0376G) CONSULTA DE CONTROL PC
356840 (09:55 4391552 LUIS CARLOS ORTIZ RAIGOSA ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 6063216854 32328080731 comeo -remisiones (850276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ.
353218 10:00 25035557 OLIVIA DE JESUS AYALA ARENAS ASMET SALUD PRGP SUBSIDIAC 3132550086 3127132755 6 MESES (890376G) CONSLLTA DE CONTROL P(
356121 10:05 10096455 ALBEIRC DE JESUS CORTES JIMENEZ ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3115479640 3225406157 NUEVA ORDEM HIPE (830276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ
353721 10:10 2256536 JOSE LUIS PEROZO PERQZO ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3043698484 3246341736 (890376G) CONSULTA DE CONTROL P(
e e B T TammET o e e e e e
3
- Desde SIAU se gestiond y se dio respuesta a cincuenta y ocho (58) requerimientos de
eps via correo electrénico, 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.
Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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REQUERIMIENTOS - MARZO mt
w = Clinica OAT

Etiquetas de fila » |Cuenta de Motivo Principal Bienestar que se ve
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx

Mo oportunidad - Cirugia - Faco

Mo oportunidad - Cirugia - Faco - Seguimiento tutela
=IFacturacion

Acceso dificil telefanico - Odontologia
~IOdontologia - Consulta externa

Cotizacidn - salud total

Mo aplica (Caso de EPS)

Mo aplica (Mo fue posible realizarle el procedimiento)

Mo oportunidad - Cita - Endodoncia

Mo oportunidad - Cita - Rehabilitacidn Oral

Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Cita Radiografia

Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Protesis

Solicitud Documentos

Mo aplica (Mo tiene autorizaciones)

Falla o ausencia de informacidn

Solicitud de citas (paciente no contesta)

Solicitud de citas - Segundo Concepto

Solicitud de citas - Cirugia Maxilofacial

4

L]
RN S T T N J Ve S S W A " R 8]

—

Solicitud de citas - Seguimiento tutela
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Exodoncia

= Oftalmologia - Consulta externa
Mo oportunidad - Cita - Oftalmologia
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Recuento y Biometria
Mo oportunidad - Fotografia - Seguimiento tutela
Solicitud Documentos

= Odontologia - Consulta externa
Solicitud de citas

Total general

g o] ox)
EE P N S R -

MES .Y Entdsd

Cuenta de Mativo Principal Total de Requirimientos por Area

30

28 25
25
20
15
10 >
g — L L m Total

Cirugia Facturacion Odontologia Oftalmologia Odontologia -

Oftalmologia - Consulta - Consulta Consulta
- externa externa externa
Programacion
de Cx
TOTAL DE REQUERIMIENTOS
REQUERIMIENTO |RESUELTAS - ﬁ;‘iﬁg‘ﬂgg £
5 -MARZO MARZO -
a8 58 0

- Delos requerimientos juridicos en total se respondieron dieciséis (16) tutelas,

disminuyendo 1 en comparacion al mes anterigr y dos (2) derechos de pgticioén,

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez (606) 340 2779 @ clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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aumentando 1 en comparacion al mes anterior. Los anteriores datos hacen referencia a la no-
oportunidad en procedimientos como FACO, inyeccion intravitrea y exdamenes diagnoésticos.

TUTELAS - MARZO

MES 3 X
EPS (Todas) -

Etiquetas de fila - | Cuenta de Motive Principal
= Oftalmolegia - Consulta externa
MNo oportunidad - Cita - Glaucoma
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
Mo oportunidad - Cirugia - Faco
Mo oportunidad - Cirugia - Inyeccion intravitrea
Mo oportunidad - Cirugia - Inyeccion intravitrea y witrectomia
MNo oportunidad - Cirugia - Queractetomia
=INO APLICA
EPS - Mo entrega medicamentos
Exoneracion copago
= Odontologia - Consulta externa
Mo aplica (Paciente cuenta con atenciones oportunamente)
Solicitud de citas
=IOftalmoleogia - Ayudas visuales
Mo aplica (se encuentra dentro de la oportunidad)
MNo oportunidad - Examenes diagndsticos - Biometria
MNo oportunidad - Examenes diagndsticos - Tomografia

RN N N Y R W N S QS N R N LS S Y

= SAN RAFAEL Y OVAL 1
Mo aplica (Paciente atentido en otra entidad) 1
={en blanco)
(en blanco)
Total general 16

Total Tutelas

(en blanco)
SAM RAFAEL Y OVAL e 1|
Oftalmologia - Ayudas visuales meE———— 3
Odontologia - Consulta externa  E—— 2
NO APLICA e 2
Cirugia Oftalmologia - e |
Oftalmologia - Consulta externa 1

m Total

Edificio fcono, Piso 2. Avenida Juan B, Gutiérrez G (606) 340 2779
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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TOTAL DE TUTELAS TUTELAS Bienestar que se ve
TUTELAS - MARZO |RESUELTAS - MARZO |PENDIENTES - MARZO
16 16 0
DERECHOS DE PETICION - MARZO ‘
MES 3 g
EPS (Todas) v

Etiquetas de fila
=ICirugia Oftalmologia - Programacion
Mo oportunidad- Cirugia - Faco

- Cuenta de Motivo Principal

de Cx

No portunidad- Ayudas visuales - Inyeccidn intravitrea

Total general

2

1
1
2

TOTAL DE D.P -
MARZO

D.P RESUELTAS -
MARZO

D.P PENDIENTES -
MARZO

2

1

1

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificacién

(1).

Se dio tramite y gestidon 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 comparacion al mes anterior.

3
(Todas)

MES
Clinica QAT / Atribuible

Etiquetas de fila
AYUDAIMAGEN DX
CIRUGIA/PROCEDIMIENTO
CONSULTA

Total general

| Cuenta de Clasificacion Servicio

35
45
29
109

TOTAL DE PQRSF -
MARZO

PQRSF RESUELTAS -
MARZO

PQORSF PENDIENTES -
MARZO

109

98

1

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificacion

(10), estudio de campo visual (1).

Se dio tramite y gestion en el mes Marzo a setenta (70) requerimientos solicitados por

la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 27 solicitudes en comparacion

al mes anterior.
Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan
N.® 17-55. Pereira - Colombia.

B. Gutiérrez
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a
ATRIBUIBLE (Todas) h .
P e
Etiquetas de fila - |Cuenta de Clasificacion Servicio C I I n Icq OA I

Consulta

CONSULTA

Consulta

Consulta odontologica

Consulta oftalmologia

Oftalmologia

Procedimiento

PROCEDIMIENTO 2
Procedimiento Odontologia

Procedimiento Odontologia

Procedimiento oftalmologia

Procedimiento oftalmologia

(en blanco)

Total general 0

Bienestar que se ve

00 O L) — R 0D ] R = R D

TOTAL DE PQRSF RESUELTAS - |PQRSF PENDIENTES -
PQRSF - MARZO |MARZO MARZO
70 67 3

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificacion
(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 Lider.

3.2. Se realiza gestion con la intencion de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.

3.3. Se realiza gestion con la intencidon de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de
peticion.

3.4. Se solicita informacion para dar respuesta a cada lider de proceso.

3.5 Se gestionay se da respuesta a los requerimientos de las EPS.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de MARZO 2024 se realiza tabulacién y analisis de las encuestas de satisfaccion
donde se evidencia una satisfaccion global del 96.6% de 831 encuestas realizadas.
Disminuye un 1% en comparacién del mes anterior.

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS GRAFICA SATISFACCION POR AREA

SHEE e PO

RG VISION 97,0% % SATISFACCION GLOBAL  REVISION S 97.0%

= QUIROFANC PEREIRA O9)R%
QUIROFANO PEREIRA 99,6% ODONTOLOGIA A’.’Vliw A 98.1%
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,7% OPTICA 99,1%
- DIAGNOSTICO PEREIRA I 92,4%
OPTICA 99,1% ODONTOLOGIA PEREIRA I 95,0%
DIAGNOSTICO PEREIRA 92,4% RE|
ODONTOLOGIA PEREIRA 95,0%
COMSULTA EXTERNA PEREIRA 93,5%
ODONTOLOGIA MANIZALES 95,2%
Editicio Iconag, Piso 2. Avenida Juan B. Gutierrez w (0Ub) 54U 2/ /Y §%5g) clinicaoar.com

N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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= e
% SATISFACCION
SERVICIO =
OPORTUNIDAD HUMANIZACION ACCESO ~
MEDICINA PREPAGADA 88,0% 100,0% 100,0%

QUIROFANO PEREIRA 99,1% 99, 7% 100,0% CI et O AT
ODONTOLOGIA ARMENIA 100,0% 100,0% 94,9% I n |Cq
OPTICA 100,0% 98,2% 100,0% Bienestar que se ve
DIAGNOSTICO PEREIRA 90,9% 100,0% 78,8%
ODONTOLOGIA PEREIRA 90,7% 98,9% 91,6%
ODONTOLOGIA MANIZALES 93,2% 98,6% 90,4%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 87,1% 98,8% 89,2%
Totales 93,6% 99,3% 93,1%

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

En los comentarios de las encuestas por parte de Odontologia 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 atencién 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 recibié un
comentario: “mejorar la atencion Call center para pedir las citas”

En los comentarios de las encuestas por parte de Quiréfano se recibié 4 comentarios
expresando inconformidades: “no hagan esperar tanto a los nifios para el procedimiento” “en
observacion mas atencién” “que le pongan cobijas a los pacientes cuando la espera es larga
por el frio” “con las nifias de recepcidén un poco mas de empatia”

9«

Y 2 comentarios sobre la buena atencién: “muy buena atencién” “manejan un muy buen

servicio, muchas gracias a todo el personal”.

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

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

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.? 17-55. Pereira - Colombia.
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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
conun77%y en la sede de Armenia con un 83%.

MES ANO !
MARZO 2024 |
I
1
I
META SIAU :
— - _
20% |[CONSULTA ESPECIALIZADA o] o] 0% o] o] 367 194 53%
20% |ODONTOLOGIA 119 95 B83% 73 73 100% 264 237 G0%
20% |DIAGNOSTICO 0 0 0% 0 23 33 143%
20% |OPTICA 0 0 0% 0 62 28 45%
80% [QUIROFANO 0 0 0% 0 63 117 186%
20% |RG VISION 0 0 0% 0 79 50 63%
TOTAL 119 99 83% 73 73 100% 858 659 T7%
5. RESOLUCION 0256
£C6ma calificaria su experiencia global respectoa los RIS TR VNN PEREIRA Experiencia Global por Sede
servicios de salud que ha recibido a través de esta IPS?)
100% 28% 96% W{5)Muybuena @(4)Buena @(3)Regular @ (2) Malk m{1)MuyMalz @ (0)No responde
{5) Muy buena 52| 43 363
(4) Buena a7| 28 237] ARMENIA
(3) Regular 0 0 21] WANIZALES
(2) Mala| 1]
(1) Muy Mala 2| 1 PERERA
{0) No responde 3
TOTAL ENCUESTAS 99 81 623
a3 sus familiares y amigos Ia Clinica OAT? [RERGU I MANIZALES PEREIRA ~ vy
- ~
S7% 96% 90% Recomendaria OAT POR SEDE
{5) Definitivamente S| 66| 44 455
(4 ) Probablemente SI 30 26 110 W (5) Definitivamente S| @{4) Probablemente S| @(3) Definitivamente NO  @(1) No responde @ #REF!
(3) Definitivamente NO| 1
(2) Probablemente NO)| ARMENIA
(1) No responde 3 3 65 MANIZALES
TOTAL ENCUESTAS 99 73 631 PERERA

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

Por otra parte, el 97% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarian la
Clinica OAT.
EL96% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarian la Clinica OAT. El
90% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarian la Clinica OAT.

6. ADJUNTOS
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6.1. Matriz Encuestas de satisfaccion 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. Habilitacién de agendas para cirugias, consultas y examenes diagndsticos de acuerdo a lo
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de Abril. (Lider
asistencial)

2. Se establecera acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el nUmero de pacientes en
la atencién. Mejorando la calidad en la atencidn y la experiencia de nuestros pacientes (Lider

asistencial)

3. Se retroalimentara con la Nueva EPS acerca de los casos que no estan aplicando para la
clinica oat como PQRSF. (Coordinacion de Experiencia)

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

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

6. Contratacion de abogado para formacion del area juridica. (Gestion humana)

7. Contratacion de personal para orientacion y asi aportar al cumplimiento de las encuestas
de satisfaccion en el area de consulta externa. (Lider Facturacion)

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturacion)
9. Contratacion de 2 Call center para mejorar el acceso. (Lider Facturacién)

Seguimiento a planes de mejora
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1 habilitacion de agendas para cirugias, consultas y exdamenes diagndsticos de acuerdo con lo
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de abril.

;cuantas agendas se han habilitado de Faco, exdmenes diagndsticos (tomo-campo-
ecografia)?

Se hace la respectiva acta de humanizacidon con el Dr. Sergio Trujillo en donde se
retroalimentay se llegan a acuerdos - Reunién 02 de abril del 2024

¢Serealizé reuniéon?
Se establecera acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el numero de pacientes en la

atencion. Mejorando la calidad en la atencién y la experiencia de nuestros pacientes (Lider
asistencial)

. habilitacion de agendas para cirugias, consultas y examenes diagnésticos de acuerdo con lo
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de Abril.

4. ;cuantas agendas se han habilitado de Faco, examenes diagndsticos (tomo-campo-
ecografia)?

5.Se hace la respectiva acta de humanizacion con el Dr. Sergio Trujillo en donde se
retroalimentay se llegan a acuerdos - Reunién 02 de abril del 2024
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Se establecera acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el nUmero de pacientes en la
atencion. Mejorando la calidad en la atencién y la experiencia de nuestros pacientes (Lider
asistencial)- ¢Se realizé acuerdos?

3. Se retroalimentara con la Nueva EPS acerca de los casos que no estan aplicando para la
clinica OAT como PQRSF. (Coordinacién de Experiencia)

- Serealiza reunién 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
autorizacion, y de solicitudes de gestidon de cita sin aplicar como pqgrsf. Nueva Eps expone
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no
dependen de la gestién de pgrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye
con la necesidad de que estén en la reunion mas partes interesadas respecto a la gestion de
PQRSF.

Se pospone reunién 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 codigos cups desactualizados y proponen
ponerse al dia con eso para realizar la reunién. Se acepta.

Nueva eps informa que se han identificado que los pacientes de odontologia 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 reunién.

@, Johana Rojas Nueva Eps Pqrs Q

MIERCOLES

hola claudia como esta |,

es mejor que cancelemos la reunion del lunes por que nos dimos cuenta que
nosotrso somes los que tenemos problemas con los cups PR
entonces esperame a que organicemos primero eso nosotros y programamos |a
reunion -
Johana Rojas Nueva Eps Prs
hola dlaudia como esta

Hola Johana, muy bieny ta? p.m.

Aaah vale perfecto, ya lo notifico a los Iideres, si te puedo apoyar en algo me

cuentas RO

— ~ . .
) |
{iag} imaginate! Listo me parece bien, asi nos vamos organizando 220 p.m,
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1. Se tendran habilitadas agendas de odontologia a los procedimientos mencionados en las
PQRSEF. (Lider odontologia)

- ., Cuantas agendas se habilitaron?

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

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

» Lo e v

Y 18.000 el siguiente diseno:

6. Contratacion de abogado para formacion del area juridica. (Gestién humana)
- Realizado, se realiza contratacion de un abogado

7. Contratacidn de personal para orientaciény asi aportar al cumplimiento de las encuestas
de satisfaccién en el area de consulta externa. (Lider Facturacién)

- Realizado, se realiza contratacién de una segunda persona para orientacion

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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8. Estandarizar las metas. (Lider Facturacion)

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

9. Contratacion de 2 Call center para mejorar el acceso. (Lider Facturacién)

- Se realiza contratacion

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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META ENCUESTAS MENSUAL
ARMENIA | PEREIRA | MANIZALES
SERVICIO o =
CONSULTA ESPECIALIZADA 0 362 0
ODONTOLOGIA 111 241 64
DIAGNOSTICO 0 68 0
OPTICA 0 87 0
QUIROFANO 0 118 0
MEDICINA PREPAGADA 0 62 0
TOTAL 111 938 64
1113

G (606) 340 2779
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COORDINACION DE EXPERIENCIAS - SOCIALIZACION HALLAZGOS CLINICA OAT
Campana de silencio:

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

El personal responsable de este sera orientacion y si se lo requiere admisiones.

De manera sectorizada daremos la siguiente informacion: “Hola buenos dias (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 algun video pueden salir un momento y después volver a ingresar. Si requieren
alguna ayuda o informacién con mucho gusto se pueden acercar a mi, muchas gracias por su
atencion”
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Esta informacién se dara a los pacientes en sala de espera cada 2 horas cuando haya pocos

pacientes y cada hora si el niUmero de pacientes aumenta.
< 10 de Abril, 2024

14:47 Colombia, Risaralda, Pereira, Avenida J

NQY

Capacitaciones PQRSF y Encuestas de Satisfaccion:

Con el propdsito de generar sentido de pertenencia e implementar planes de mejora desde la
realidad de la Clinica y asi aportar a los estandares de calidad propuestos, se realiza
sensibilizacion y capacitacion sobre las encuestas de satisfaccion. Se da a conocer la
importancia de cumplir las metas propuestas, pero sobre todo la importancia de realizarlas a
concienciay de cémo realizarlas.

Igualmente, se realizan capacitaciones de PQRSF sobre los medios (drive de nueva Eps, drive
de Asmet salud, correos, buzén de sugerencia, presencial) en los que se recibeny 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 programacion de cirugia.
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Socializacion de hallazgos en el comité de SIAU -

Drive Nueva EPS: Se realiza reunién con funcionarios de la Nueva EPS acerca de los casos de
PQRS que no estan aplicando para la clinica OAT dado que se ha identificado que muchos
casos no cuentan con autorizaciones para el agendamiento de las citas, por ende, no se
estaria colocando la pgrs ni por acceso, ni por oportunidad, ni por humanizacién.

Es asi como se realiza reunién 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 autorizacion, y de solicitudes de gestion de cita sin aplicar como pgrsf. Nueva Eps expone
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no
dependen de la gestién de pgrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye
con la necesidad de que estén en la reunion mas partes interesadas respecto a la gestion de

PQRSF.
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Se pospone reunién 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 cédigos cups desactualizados y proponen
ponerse al dia con eso para realizar la reunién. Se acepta.

Nueva eps informa que, a partir de la reunién, han identificado que los pacientes de
odontologia 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 reunion.

@ Johana Rojas Nueva Eps Pqrs Q

MIERCOLES

holz claudia como ests |,

&s mejor que cancelamos |3 reunion del lunes por que nos dimos cuents que
nosotrso somos los que tenemos problemas con los cups R
entonces esperame a que organicemos primerc eso nosotros y programamos la
reunion 1239p.m,
Johana Rojas Nueva Eps Pqrs
hola claudia como esta
§ -
Hola Johana, muy bieny €2 (0.

Aaah vale perfecto, ya lo notifico a los lideres, si te puedo apoyar en algo me
cuentas

> 0:28 1:05 p. m. @

{ia} imaginate! Listo me parece bien, asi nos vamos organizando

1:04 p.m. &

429 p.m. ¥

. Lina Parra Nueva Eps @ Q

HOY  me ayudas con eso para asignarle la cita porfa 5,

Clau buenas 5,
Aquiluchando jaja 5,5,

Pero entonces hagamos . pm

1007605451.pdf

La idea es educar a la gente la gente para odontologia no siquiera 5, -
Viene hasta acé 5,

m

Cuando lo detecten me dieron orden que nos toca decirle a ellos por qué no

-

4+  Escribe un mensaje
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. Lina Parra Nueva Eps Q

— Jajajajaja estamos en las mismas jaja .,

Lina Parra Nueva Eps

Cuzndo lo detecten me dieron orden que nos toca decirle 2 ellos por qué e e
o vienen acs

Ahhh entiendo, entonces les decimos al paciente que vayan a la EPS a sacar Ia

0 Bienestar que se ve

Porque mira que llame 3 este paciente y no creo que haya ido a autorizar con los
ordenamientes y pone quejas e

Bxacto dlau

Me da piedra ..
Ni hacen el proceso _,.
Asf por la repress que tenemos nos dijeron educar darles <l pase a pase -
Y cerrar L.

Déjame yo ya vilide y hablo con ese sefior _,

Ya te cuento 347 p.m,

(-

@ + Escribe un mensaje

PROPUESTAS - COORDINACION DE EXPERIENCIA

Desde la observacion participante y al estar inmersa en el dia a dia de la clinica, 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 comunicacion asertiva, la
empatia y la atencion al cliente. Sin embargo, esto va anclado al orden y organizacion de la
clinica, es decir, a tener protocolos y funciones claras, si bien es importante el trabajo en
equipo y la atencidn, también es fundamental saber cuales responsabilidades corresponden
a cada cargo para suplir las nhecesidades del paciente de manera integral y oportuna.

Como factor diferenciador a las demas clinicas, desde coordinacidn 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 dia a dia, como la agenda de varios
pacientes, como un equipo dafiado, la atencién a varias urgencias, la llegada tarde de alguna
persona o complicaciones en el quiréfano, que, si bien se le brinda solucién, se podria pensar
en hacer la espera mas agradable. Es asi como se propone:

1. Espacio ludico para nifos, ninas y bebes: Se ha evidenciado cdémo en jornadas
pediatricas los nifos, las nifias y los bebes, se impacientan por el tiempo en salay en
varias ocasiones por el hambre, ingresan al quiréfano o al consultorio indispuestos.
Para lo anterior, un espacio en donde puedan pintar, ver una peli, encontrar juegos
didacticos, encontrar una decoracion en la pared con dibujos animados, puede servir
como distractor.
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2. Repisa informativa: Se ha identificado que esperar con lecturas informativas ya sea
de la clinica (comics salud oral y visual) o lecturas de cultura general, reduce la
impaciencia e indisposicion ya que la mente se encuentra distraida. Lo anterior

3. también fortalece los indicadores sobre la educacion al paciente. Ademas, se podria
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 disefio de una figura representativa
puede brindar beneficios, desde fortalecer la identidad y reconocimiento de la clinica
hasta generar una conexion emocional con los pacientes. También puede caracterizar
la parte humana de la clinica, ensefiando valores, derechos y deberes, ademas de
cuidados preventivos en sala de espera, como también ser el portavoz de los servicios
de esta.
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS - REQUIRIMIENTOS ESPECIALES ABRIL
2024

Funciones:

Garantizar la apertura del buzén de sugerencias, procedimiento que se realizard como minimo
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de
inconformidad, sugerencia o0 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 clinica el
resultado de la evaluacion 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 Buzén: ABRIL dia 03, 16, 18,19, 23, 24, 25, 26,
29,30

Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: ABRIL dia 05, 12,19

Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: ABRIL dia 05,12, 19, 26

2. CONSOLIDACION 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 Tabulacién PQRSF ABRIL 2024.

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

6 felicitaciones en encuestas de Satisfaccién (Odontologia-Quiréfano)
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Entidad (Todas) *» (]
Etiquetas de fila [~] Cuenta de Motivo Principal C I n I Cq A I

zPETICION BUZON .
= Odontologia - Consulta externa Bienestar que se ve

Solicitud de citas - Entrega de protesis
= Oftalmologia - Consulta externa
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Paquimetria
= QUEJA BUZON 1
B Facturaciéon
Acceso dificil telefonico
Falla o ausencia de informacion
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Paquimetria
Reprogramacién sin previo aviso
2 0dontologia - Consulta externa
Atencién - Humanizacion
Atencion - Lugar de facturacion
= Oftalmologia - Consulta externa
Demora para la atencién
Solicitud de citas - Examanes - Ecografia
EVIP
Demora para la atencion
B Facturaciéon
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Paquimetria
2 QUEJA CORRED
BVvIP
Solicitud Documentos

e e ek e A R W N N = N L) = = (N

s QUEJA SUPERSALUD
2 Odontologia - Consulta externa
Solicitud cita - Valoracion Preanestesica
Solicitud de citas - Segundo Concepto
B SUGERENCIA BUZON
= CALIDAD
Infraestructura
Infraestructura - Aseo
B Odontologia - Consulta externa
Falla o ausencia de informacion
aVIP
Atencion - Urgencia
Demora para la atencién
EQUEJA - DEFENSORIA
g1 Oftalmologia - Consulta externa
Solicitud de citas - Examanes - Recuento y Biometria
Total general

R | ca A R e RN s

N

TOTAL DE REQUERIMIENTOS  [Lx
PQRSF - ABRIL |PQRSF - ABRIL B LIRS -

PETICION
QUEJA 1
RECLAMO
SUGERENCIA
FELICITACIONES

=1l =1 - s
(=N =101 N
=1l=1=11=10=

Segun lo tabulacion anterior, se evidencian 2 quejas por atencion en humanizacion. 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 area de calidad en
cuanto al aseoy en cuanto a la demora en la atencién hay 2 quejas en consulta externay 1 en
VIP
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Desde SIAU se gestiond y se dio respuesta a ochenta y uno (81) requerimientos de eps via
correo electrénico, 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.

REQUERIMIENTOS

MES 4 (-]
Entidad (Todas) [~]
Etiquetas de fila El Cuenta de Motivo Principal

g Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
Solicitud procedimiento- Seguimiento Tutela - Inyeccion
Solicitud procedimiento- Seguimiento tutela - Faco
= Odontologia - Consulta externa 3
Cotizacion - salud total
Gestion realizacion de MIPRES
IMlemorando - Salicitud de Mipres
No aplica (Caso de EPS)
No aplica (Servicio asignado)
No oportunidad - Cita Cdontopediatria
No oportunidad - Exodoncia
Solicitud cita- Seguimiento tutela - Odentopediatria
Solicitud citas - Seguimiento tutela - Rehabilitacion Oral
Solicitud de citas - Seguimiento Tutela - Exodoncia Bajo anestesia
Solicitud de citas - Segundo Concepto
Solicitud de procedimiento odontologico
Solicitud Documentos 1
Solicitud Documentos - seguimiento tutela
Solicitud procedimiento - Sancion Arresto
Solicitud procedimiento - Seguimiento Tutela - Exodoncia
g Oftalmologia - Consulta externa 4
Error en la fomulacion
No oportunidad - Cirugia - Faco
No oportunidad - Examenes diagnosticos - Recuento y Biometria

[ P e e C I ey PO L S | ey [

Solicitud de citas - Oculoplastia

Solicitud de citas - Oftalmologia

Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Recuento y Biometria

Solicitud Documentos

Solicitud Procedimiento - Seguimiento tutela - Inyeccion intravitreo
Total general

(%)
g N G Gy

co

- De los requerimientos juridicos en total se respondieron veintinueve (29) tutelas,
aumentando 13 en comparacion al mes anterior y cuatro (4) derechos de peticion,
aumentando 2 en comparacién al mes anterior. Los anteriores datos hacen referencia
a la no-oportunidad en procedimientos como FACO, inyeccidén intravitrea y exdmenes
diagndsticos.
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TUTELA
MES 2
EPS (Todas)

[]g,

Etiquetas de fila || Cuenta de Motivo Principal
= Oftalmologia - Consulta externa
Accesao dificil telefonico - Cita - Retinologia
Solicitud de cita - Comea
Solicitud de cita - Oculoplastia
= Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
No aplica (Paciente San Rafael )
No oportunidad - Cirugia - Faco
No oportunidad - Cirugia - Inyeccién
No oportunidad - Cirugia - Laser Fotocoagulacion
= No aplica (Caso EPS)
Entrega medicamentos
No aplica (Caso EPS)
No aplica (Paciente no atendida por OAT)
No aplica (Paciente solicita entrega medicamentos)
Solicitud de cita - Neurooftalmologia
= Odontologia - Consulta externa
No oportunidad - Cirugia - Inyeccién Micrelajante
Solicitud de citas - Cirugia maxilofacial
= Oftalmologia - Ayudas visuales
Acceso dificil telefénico
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Ecografia y control Glaucoma
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Estudio de campo
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Estudio de campo y Paguimetria
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Tomografia
Total general

-

- PO Y G N RO R - R Fyr SN VY

N

DERECHO DE PETICION

s
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MES 4
EPS (Todas)
Etiquetas de fila

g Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
No oportunidad- Cirugia - Faco
B Oftalmologia - Ayudas visuales
Mo oportunidad - Capsulotomia
Mo oportunidad- Examenes campo y control oftalmologia
= Oftalmologia - Consulta Externa
No portunidad- Consulta Externa
Total general

=
B

L~

(| Cuenta de Motivo Principal

[ B N [ TR P

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

en comparacién al mes anterior.

ASMET

MES 4 |~
Clinica OAT / Atribuible ~ (Todas) ~]
Etiquetas de fila || Cuenta de Clasificacion Servicio
AYUDA/IMAGEN DX 34
CIRUGIA/PROCEDIMIENTC 44
CONSULTA 48
OTROS 2
PROCEDIMIENTO 2
{en blanco)

Total general 130
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Se dio tramite y gestion en el mes Abril a setenta y cuatro (74) requerimientos solicitados por
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 4 solicitudes en comparacién al mes

anterior.
NUEVA EPS

MES 4 [
ATRIBUIBLE A. .. (Todas) IZI
Etiquetas de fila [+] Cuenta de CILASIFICACION SERVICIC
Consulta odontologia 4
Consulta oftalmologia 25
Procedimiento de ODONTOLOGIA 2
Procedimiento oftalmologia 43
Total general 74

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 Lider.

3.2. Se realiza gestion con la intencién de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.
3.3. Se realiza gestion con la intencion de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de

peticion.

3.4. Se solicita informacién para dar respuesta a cada lider de proceso.
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de ABRIL 2024 se realiza tabulacién y analisis de las encuestas de satisfaccion
donde se evidencia una satisfaccién global del 96.6% de 1107 encuestas realizadas.

SERVICIO

% SATISFACCION
1110
RG VISION 96,1% % SATISFACCION GLOBAL © REVISION S 96,1%

- QUIROFANO PEREIRA 99)6%
QUIROFANO PEREIRA 99,6% ODONTOLOGIA ARMENIA s s gg 78
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,2% ) oFTICA 98.0%
. DIAGNGSTICO PEREIRA I 94,6%
OPTICA 98,0% o) ODONTOLOGIA PEREIRA I 95,5%
DIAGNOSTICO PEREIRA 94,6% CONSULTA EXTERNA PEREIRA NS 92,6%
ODONTOLOGIA PEREIRA 95.5% ’ o ODONTOLOGIA MANIZALES ISy 96,1%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 92,6%

ODONTOLOGIA MANIZALES 96,1%

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

GRAFICA SATISFACCION POR AREA
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SERVICIO ‘-‘bSﬁTISFACCIf)N
OPORTUNIDAD HUMANIZACION  ACCESO

IMEDICINA PREPAGADA 92,2% 100,0% 96,1%
QUIROFANO PEREIRA 99,2% 100,0% 100,0% C I 4 : O AT
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,2% 98,2% 96,4% I n Icq
OPTICA 100,0% 96,0% 93,3% Bienestar que se ve
DIAGNOSTICO PEREIRA 89,2% 100,0% 81,9%
ODONTOLOGIA PEREIRA 92,1% 93,9% 93,8%
ODONTOLOGIA MAMIZALES 92,2% 100,0% 92,2%
CONSULTA EXTERMA PEREIRA 86,4% 98,8% 91,7%
Totales 93,7% 99,0% 93,2%

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

e Enlos comentarios de las encuestas por parte de Odontologia se recibieron 2
inconformidades sobre el aire acondicionado como: “Por favor colocar aire
acondicionado”, “Seria bueno un aire acondicionado hace demasiado calor es
insoportable la consulta”

Y 3 felicitaciones sobre el servicio que han recibido: “Felicitaciones por un servicio optimoy
humano, muchas gracias”, “Trato muy excelente, felicitaciones”, “La calidad humana hace
sentir que es vocacion independientemente de la profesion”,

e En los comentarios de las encuestas por parte de Consulta externa se recibieron
inconformidades como: “quisiera mas agilidad para programar las citas y que no las
cancelen el mismo dia, ya que a veces los pacientes son de veredas o pueblos y ya
vienen en camino”, “Muy mala atencién de la Dra. y no da tiempo de mostrar exdamenes
ni consultas previas. Las consultas se demoran menos de 3 minutos”, “Son muy
demoradas las agendas para exdamenes diagndsticos”, “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 regafio porque no me aplico las gotas, yo
si me aplico las gotas”, “Muy demorada la atencién a consulta; no colocar a esperar al
paciente; si la Dra. tiene cirugia, programar mejor los pacientes de consulta. Hija
Monica”.
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1 felicitaciéon “EL Dr. Reinaldo me atendié muy bien” Bienestar que se ve

e Enlos comentarios de las encuestas por parte de Quiréfano se recibié 2 felicitaciones:
“LA ENFERMERA GORDITA QUE NOS INGRESO ESCELENTE UN GRAN CARISMA Y MI
NINA LE ENCANTO ESO, DESPUES DE SALIR DE CIRUGIA ME ACOSARON PARA SACAR
A MI NINA 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 NINA DE PREPARACION ES HERMOSA DIOS LA BENDIGA
SIEMPRE”

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

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de

satisfaccion en esta sede se basa en la pregunta 1 las cual hace referencia al acceso para
solicitar citas.

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS

Serealizan 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%.

META SIAU i
20% |CONSULTA ESPECIALIZADA o o 0% 0 0 362 339 94%
20% |ODONTOLOGIA 111 111 100% 54 54 100% 241 241 100%
20% |DIAGNOSTICO 0 0 0% ] 68 a3 122%
20% |OPTICA o o 0% [ a7 75 86%
80% |QUIROFANO o o 0% o 118 120 102%
20% |RG VISION 0 0 0% ] 62 77 124%
TOTAL 111 111 100% 64 64 100% 938 935 100%
1
1
1 ENCUESTAS
1
: META 1113
: REALIZADAS 1110 100%
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5. RESOLUCION 0256

RESOLUCION 0256

£Cémao calificaria su experiencia globaal || — Experiencia Global por Sede
respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de esta IP5? 97% 100% 97% B(5) Muy buena E(4) Buena O3] Regular
(5) Muy buena 65 37 535 @ (2) Mala B(1)Muy Mala @ (0) Mo responds
(4) Buena 42 25 298
(3) Regular 0 0 24
(2) Mala 1 o 0 0% 20% 20% 60% 80% 100%
(1) Muy Mala 2 0 0
(D) No responde 0 0 3
TOTAL ENCUESTAS 110 62 860
Recomendaria OAT POR SEDE
iR daria a sus ili v amigos
‘ la Clinica DAT7 [ S E RERESA B (5) Definit s @) er O (2] Definitivamente NO
5% 97% oa% (1) No responde E4REF!
(5) Definitivamente S 67 35 599 ARMENA
(4 ) Probablemente SI 38 25 206 P—
[3) Definitivamente NO o] o] 0 0% 20% a0% 60% BO% 100%
12) Probablemente NO 1 0 3
(1) No responde 4 2 52
TOTAL ENCUESTAS 110 62 860

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

Por otra parte, el 95% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarian la
Clinica OAT.

EL97% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarian la Clinica OAT.
ELl 94% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarian la Clinica OAT.

6. ADJUNTOS

6.1. Matriz Encuestas de satisfaccion de SIAU Febrero 2024
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/FEBRERO0%202024.xIsx

6.2. Matriz PQRSF Febrero 2024
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/2024-TUTELAS-PETICIONES-
PORS-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%200AT%20xIsx%20%281%29-1.xIsXx
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COORDINACION DE EXPERIENCIAS - SOCIALIZACION HALLAZGOS CLINICA OAT
Campana de silencio:

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

El personalresponsable de este sera orientaciény si se lo requiere admisiones.

De manera sectorizada daremos la siguiente informacion: “Hola buenos dias (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 algun video pueden salir un momento y después volver a
ingresar. Si requieren alguna ayuda o informacion con mucho gusto se pueden acercar a mi,
muchas gracias por su atencién”

Esta informacidén se dara a los pacientes en sala de espera cada 2 horas cuando haya pocos
pacientes y cada hora si el nimero de pacientes aumenta.

Capacitaciones PQRSF y Encuestas de Satisfaccion:

Con el propdsito de generar sentido de pertenencia e implementar planes de mejora desde la
realidad de la Clinica y asi aportar a los estandares de calidad propuestos, se realiza
sensibilizacién y capacitacion sobre las encuestas de satisfaccion. Se da a conocer la
importancia de cumplir las metas propuestas, pero sobre todo la importancia de realizarlas a
concienciay de cémo realizarlas.

T
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Igualmente, se realizan capacitaciones de PQRSF sobre los medios (drive de nueva Eps, drive
de Asmet salud, correos, buzén de sugerencia, presencial) en los que se recibeny 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 programacién de cirugia.
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Socializacion de hallazgos en el comité de SIAU - Drive Nueva EPS: Se realiza reunién con
funcionarios de la Nueva EPS acerca de los casos de PQRS que no estan aplicando para la
clinica OAT dado que se ha identificado que muchos casos no cuentan con autorizaciones
para el agendamiento de las citas, por ende, no se estaria colocando la pgrs ni por acceso, ni
por oportunidad, ni por humanizacion.

Es asi como se realiza reunién 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 autorizacion, y de solicitudes de gestion de cita sin aplicar como pqgrsf. Nueva Eps expone
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no
dependen de la gestién de pgrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye
con la necesidad de que estén en la reuniéon mas partes interesadas respecto a la gestion de
PQRSF.

Se pospone reunidén 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 cédigos cups desactualizados y proponen
ponerse al dia con eso para realizar la reunidn. Se acepta.
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Nueva eps informa que, a partir de la reunién, han identificado que los pacientes de
odontologia 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 reunion.

@ Johana Rojas Nueva Eps Pqrs Q

MIERCOLES

hola claudia como esta |,

es mejor que cancelemas la reunion del lunes por que nos dimos cuenta que
nosotrso somos los que tenemos problemas con los cups PR
entonces esperame 3 que organicemos primero esa nosatros y programamos la
reunion A
Johana Rojas Nueva Eps Pqrs
hola claudia como esta
5 ) ,
Hola Johana, muy bieny ta7 1)

Aaah vale perfecto, ya lo notifico a los Iideres, si te puedo apoyar en algo me
cuentas

v @
0:28 105 p. m. Y

@ imaginate! Listo me parece bien, asi nos vamos organizando

104 p.m.

4209 p.m. &

. Lina Parra Nueva Eps - Q

HOY  me ayudas con eso para asignarle Ia cita porfa

342 p.m.

Clau buenas ;.
Aqui luchando jaja 55, .

Pero entonces hagamos .,

a 1007605451.pdf J
1 pégina « PDF » 253 k8

Lz idea es educar a |3 gente la gente para odontologia no siquiera .. |
Viene hasta acé 5,

43 p. m.

Cuando lo detecten me dieron orden que nos toca decirle a ellos por qué no

@ + Escribe un mensaje

(=
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‘ Lina Parra Nueva Eps Q

Jajajajaja estamos en las mismas jaja s o

Lina Parra Nueva Eps P ]
Cuando lo detecten me dieron orden que nos toca decirle 2 ellos por qué
no vienen acé

Ahhh entiendo, entonces les decimos al paciente que vayan a la EPS a sacar la

susnm Bienestar que se ve

Porgue mira gue llame a este pacients y no creo gue haya ido a autorizar con los
ordenamientos y pone quejas o

Exactoclau 5 .
Me da piedra 5.,
Ni hacen el proceso ..

Asi por Iz repres que tenemos nos djeron educar darles el paso 2 pase 5.

Yocerar

Déjame yo ya valido y hablo con ese sefior 5,

YYa te cuento 347 pm,

-

@ + Escribe un mensaje

PROPUESTAS - COORDINACION DE EXPERIENCIA

Desde la observacion participante y al estar inmersa en el dia a dia de la clinica, 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 comunicacidn asertiva, la
empatia y la atencion al cliente. Sin embargo, esto va anclado al orden y organizacion de la
clinica, es decir, a tener protocolos y funciones claras, si bien es importante el trabajo en
equipo y la atencion, también es fundamental saber cuales responsabilidades corresponden
a cada cargo para suplir las necesidades del paciente de manera integral y oportuna.

Como factor diferenciador a las demas clinicas, desde coordinacidn 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 dia a dia, como la agenda de varios
pacientes, como un equipo dafado, la atencién a varias urgencias, la llegada tarde de alguna
persona o complicaciones en el quiréfano, que, si bien se le brinda solucién, se podria pensar
en hacer la espera mas agradable. Es asi como se propone:

1. Espacio ludico para nifios, nifias y bebes: Se ha evidenciado cémo en jornadas
pediatricas los nifos, las nifias y los bebes, se impacientan por el tiempo en salay en
varias ocasiones por el hambre, ingresan al quiréfano o al consultorio indispuestos.
Para lo anterior, un espacio en donde puedan pintar, ver una peli, encontrar juegos
didacticos, encontrar una decoracion en la pared con dibujos animados, puede servir
como distractor.
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2. Repisa informativa: Se ha identificado que esperar con lecturas informativas ya sea

de la clinica (comics salud oral y visual) o lecturas de cultura general, reduce la
impaciencia e indisposicidon ya que la mente se encuentra distraida. Lo anterior
también fortalece los indicadores sobre la educacién al paciente. Ademas, se podria
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 disefio de una figura representativa
puede brindar beneficios, desde fortalecer la identidad y reconocimiento de la clinica
hasta generar una conexion emocional con los pacientes. También puede caracterizar
la parte humana de la clinica, ensefiando valores, derechos y deberes, ademas de
cuidados preventivos en sala de espera, como también ser el portavoz de los servicios
de esta.
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS — REQUIRIMIENTOS ESPECIALES
MAYO 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA mayo 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzén de mayo se realizaron todos los dias 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 periodo y se da
respuesta en su totalidad.”

CONSOLIDACION 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
- 1RG
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Servicio:
- 1 Mantenimiento (elementos de aseo y dispensador dafiado)
- 2 Odontologia (queja por pésima experiencia contra la dra. Yuliana Giraldo y
oportunidad en entrega de protesis)
- 5 Consulta externa (mala informacién en el pago del copago, 3 tiempos de
espera en atencion para cita y 1 oportunidad en cita)
- 2 Cirugia (tiempos en fecha de programacion y ausencia de respuesta)

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION MAYO 2024

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion 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 institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y analisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

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

Satisfaccion Global

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS GRAFICA SATISFACCION POR AREA

o, 7% % SATISFACCIGN GLOBAL RGVISON e— 7%
B QUIROFANO PEREIRA 09.7%

IZIUIROFAND PEREIRA 99,7% ODONTOLOGIA ARMENIA 99)0%
fooonToiogia rwENIA 9,%  ormoa 97.3%

A DIAGNOSTICO PEREIRA Iy 924%
fenca 37,3% 0 ODONTOLOGIA PERER I 91.0%
bpisanostico perera 92,4% 0 CONSULTA R, E— 6%

ODONTOLOGIA MANIZALES

KooonTologia pereiRa 01,9% ) S N 4,1
fconsuLTa exteRNa PEREIRA

DDONTOLOGIA MANIZALES
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MANIZALES
97%

09 [«

PEREIRA
85%

[5] Muy buena
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Satisfaccion Global 2024

[4) Buena 43 45 300
[3] Regular 0 2 43
[2] Mala 0 0 1
(1] Muy Mala 0 0 0
[0] No responde 0 0 3
TOTAL ENCUESTAS 109 64 913
iRecomendaria a sus Familiares
< amigos 1a Clinica DAT; ARMENIA MANIZALES PEREIRA
00% 100% 39%
(5] Definitivamente 51 7B 17 BES
(4 ] Probablemente 51 30 47 224
[2] Definitivamente NO 1] ) 4
[2]) Probablemente NO 0 0 1)
(1] No responde 1 0 &
TOTAL ENCUESTAS 109 64 913

SERVICIO ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRL | MAYD

RGVISION VIP MEDICINAPREPAGADA | 1000% |  98.2% 0% | %1% | 9T
QUIRGFANO PEREIRA 05 | W00% | W% | B | BT
ODONTOLOGIA ARMENIA 083% | 9% THIRETREE
OPTICA 000% | 9% 01 | 0% | 973%
DIAGNGSTICO PEREIRA 03% | 000% | W% | W% | 9%
ODONTOLOGIA PEREIRA 0% | 93 0% | B3 | 9%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 8% | 858 50% | 96% | %%
ODONTOLOGIA MANIZALES 000% | 0% 055% | %% | B4l
TOTAL 08 L% | 9% 055% | %66% | 965k
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Satisfaccion Global 2024
META SIAU |

SERVICIO

JCONSULTA ESPECIALIZADA 0 0 0% 0 0 362 374 103%
IJDDNTULOGIA 111 109 98% 64 64 100% 41 241 100%
I]IAGNEJSTICU 0 0 0% 0 b8 68 100%
I:'JPTlt:A 0 0 0% 0 87 119 137%
I]UIROFANO 0 0 0% 0 118 167 142%
kavision 0 0 0% 0 62 69 111%
TOTAL 11 109 98% 64 64 100% 938 1038 111%

|

|

| ENCUESTAS

|

: META 1113

| REALIZADAS| 1211 | 109%

e

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive) MAYO 2024

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dinamico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacién entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.
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NUEVA EPS
Se presentaron un total de 77 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Clasificacion Servicio

APOYO DX 16

CIRUGIA 20

CONSULTA 5

CONSULTA 1

CONSULTA EXTERNA 22

DX - CAMPO VISUAL 1
PROCEDIMIENTO 10
Procedimiento Oftalmologia 1

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

Clasificacion Servicio

APOYO DX 20
CIRUGIA 44
CONSULTA 32
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS — REQUIRIMIENTOS ESPECIALES
JUNIO 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA junio 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzoén de junio se realizaron todos los dias del mes, desde el 3 de junio
hasta el 28 de junio de 2024. En total, se recibieron 11 PQRSF durante este periodo y
se da respuesta en su totalidad."

CONSOLIDACION 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
- 1VivalEPS
- 1 Particular
- 1 Sin datos
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Servicio:

5 Consulta externa (mala informacion en el pago del copago, 3 tiempos de
espera en atencion para cita y 1 oportunidad en cita)

2 Cirugia (tiempos en fecha de programacion y ausencia de respuesta)

2 facturacion (mala atencion)

1 SIAU (entrega historia clinica)

1 Felicitacion Dr. Reinaldo Garcia

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

No oportunidad
Demora para la atencion

Consolidado por sede:

Buzon sala de espera Pereira

MES

Enero  Febieo  Mamo Abril Junio o Agosto  Sepliembre Ocfubre  Noviembre  Diciembre

Buzon Sala azul Pereira

Buzan piso 5 Pereira

Buzon Armenia

Buzon Manizales

Carre0 institucional

Pagina web

Entes publicos

= | BRle|lwlsle |- =R

Total PQRS Sin Felicitaciones
Felicitaciones
Total PQRS
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CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION JUNIO 2024

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion 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 institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

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

Satisfaccion 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.

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

S O v TS

RG VISION 97,1% % SATISFACCION GLOBAL
QUIROFANO PEREIRA 97,2%

ODONTOLOGIA ARMENIA 98,8%

OPTICA 26,5%

DIAGNOSTICO PEREIRA 91,1% 9 7 6 cy
ODONTOLOGIA PEREIRA 97,7% Y 0
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 96,4%

ODONTOLOGIA MANIZALES 20,6%
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Satisfaccion Global 2024

SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

RG VISION VIP MEDICINA PREPAGADA 100,0% 98,2% 97,0% 96,1% 94,7% 97,1%
QUIROFANO PEREIRA 99,5% 100,0% 99,6% 99,6% 99,7% 97,2%
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,3% 97,9% 98,7% 98,2% 99,4% 98,8%
OPTICA 100,0% 98,4% 99,1% 98,0% 97,3% 96,5%
DIAGNOSTICO PEREIRA 92,3% 100,0% 99,1% 94,6% 92,4% 91,1%
ODONTOLOGIA PEREIRA 99,1% 94,3% 92,4% 95,5% 91,9% 97,7%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 97,6% 85,8% 95,0% 92,6% 96,2% 96,4%
ODONTOLOGIA MANIZALES 100,0% 94,0% 93,5% 96,1% 84,1% 90,6%
TOTAL 98,4% 97,6% 97,6% 97,6% 97,6% 97,6%

Cumplimiento por servicio 2024

META SIAU |
I
SERVICID
JEONSULTA ESPECIALIZADA 0 0 0% 0 0 362 374 103%
lJ):Ir'ITDLII.'-GIr'. 111 109 5E% 64 64 100% 241 241 100%
[pacNGsTICO 0 0 D¢ 0 68 58 00%
rmica 0 0 o4 o 87 119 137%
I:ulmmﬂ ] 0 0% i 118 157 147%
l’lG WISION 0 0 0% 0 62 2] 111%
TOTAL 111 109 &% r 64 64 100% 938 1038 111%
:
I EMCUESTAS
|
: META 1113
| REALIZADAS| 1211 | 109%
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CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive) JUNIO 2024

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dindmico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacién entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.

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

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES

MODELO

Enem  Febrero  Mamo  Abril Mayo  lunio Julio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
Nuevaeps RS,
Nueva epsR.L. 7 1 b U
VIVAL 1
Sin HC 3

Total gestiones
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Consolidado por servicio Nueva EPS

SERVICIOS e

Enero  Febrero  Marmo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
Consulta oftalmo k] u
Consulta odonto ] 3 3 12
Ayudas diagnosticas il n 13 46
Cirugia 7 k] 1 0

Odontalogia

Total gestiones

Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS

MES

e Fhen M Ml Mmoo Mo Asst Seplembe Octibe  Novemire Dicembre

v s onrutvo
|Nuwaepssuhsidbdu

Total PORS
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CONSOLIDADO POR CATEGORIA

Een  Febreno Marzo Abril Mayo Julio

Consulta externa 18 7

Adosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Ayudas diagnosticas 1 1
Cirugia

Consolidado solicitudes Asmet Salud
Se presentaron un total de 79 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODEL M
Bnero  Febree Mamo Abll Mayo o o Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre
Asmet Salud R kY 9 i 308
Asmet Salud RC 0
0
0
Total gestiones 308

Consolidado por servicio Asmet Salud

SERVICIDS HES
Enero  Febren  Maro Abril Mayo Junio Julio Bgosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
Consulta oftalmo a7 k} B 100
Consulta odonto 0
Ayudas diagnosticas 3B 3 B 91
Cirugia a7 7 kvl 116
Medicamentos 1 1
0
0
Total gestiones 308
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Consolidado solicitudes Salud Total
Se presentaron un total de 7 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES

fnen  Febren  Mamo Abril Mayo lunio Jiio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre

Total PORS

Consolidado solicitudes por servicio Salud Total

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julia Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

CONSOLIDADO POR CATEGORIA

Consulta externa

Ayudas diagnosticas
Cirugia

Odontologia
Assministrativo
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS — REQUIRIMIENTOS ESPECIALES
JULIO 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA julio 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzon de julio se realizaron todos los dias del mes, desde el 1 de julio hasta
el 31 de julio de 2024. En total, se recibieron 16 PQRSF durante este periodo y se da
respuesta en su totalidad."

CONSOLIDACION 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
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Servicio:
- 4 Consulta externa.
- 4 Consulta odontologia.
- 4 Cirugia.
- 1 Sistemas.
- 3 Call center.

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

- Demora para la atencion.
- Mal agendada la cita.
- No cumplimiento protocolo asistencial.

Consolidado por sede:

MES

Enera  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julia Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Buzon sala de espera Pereira
Buzon Sala azul Pereira 1
Buzon pisa 5 Pereira
Buzon Armenia
Buzon Manizales
Carreo institucional 3 1 1 1 1
Pagina web
Entes publicas 1 4 5 1

= |Ble|lw|le|le|=— B

Total PORS Sin Felicitaciones
Felicitaciones 1 1 1
Total PORS

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

4



CL¢
Clinica OAT

Bienestar que se ve

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION JULIO 2024

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion 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 institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

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

Satisfaccion 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.
Julo
—rr —— TOTAL ENCUESTAS APLICADAS
a5
RG VISION 99,2% % SATISFACCION GLOBAL
QUIROFAND PEREIRA 97,0%
ODONTOLOGIA ARMEMIA 99,1%
OPTICA 96,9%
DIAGNOSTICO PEREIRA 80,8% 9 7 6 (y
ODONTOLOGIA PEREIRA 95,3% ’ 0
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 98,3%
ODONTOLOGIA MANIZALES 88,5%
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Bienestar que se ve

Cumplimiento por servicio 2024

META SIAU :

META SERVICIO
20% |CONSULTA ESPECIALIZADA 0% 0 0 362 409 113%
20% |ODONTOLOGIA 111 115 104% 64 65 102% 241 241 100%
20% |DIAGNOSTICO 0% 0 68 78 115%
20% |OPTICA 0% 0 a7 39 102%
80% |QUIROFAND 0% 0 118 123 104%
20% |RG VISION 0 62 311 502%

TOTAL 111 115 104% 64 65 102% 938 1251 133%

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive) JULIO 2024

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Andlisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dinamico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion meédica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacion entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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NUEVA EPS Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 72 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES
Eneo  Febren  Maro Abril Mayo Junio Jlio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

MODELO

Pueaesic R 1 %

fovat {
fointc 3

{
3
| 0
0
0

Total gestiones

Consolidado por servicio Nueva EPS

SERVICIOS HES
Enero  Febrero  Mamo Abrl Mayo  Junio lulioc  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Consulta oftalmo Kl u pil i 118
Cansulta odontologia 6 5 3 1 1
Ayudas diagnasticas il n 13 17 63
Cirugia 7 0 13 1 81

0

0

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Bienestar que se ve
Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 34 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julia hgosto  Septiembre  Octubre  Moviembre  Diciembre

Nueva eps contributivo
Nueva eps subsidiado

Total PQRS

MES
Eneo  Febren  Maro Abil Mayo lunio Agosto  Septiembre  Qctubre ~ Noviembre  Diciembre

CONSOLIDADO POR CATEGORIA

IAyudas diagnosticas
ICinlgia

|
|

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Consolidado solicitudes Asmet Salud Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 86 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODELO L Total

Eneo  Febreo  Mamo  Abil Myo  Jmio  Julio  Agosto Septembre Octubre  Noviembre Diciembre

fsmet Salud RS

Asmet Salud RC 0
0
0

Total gestiones

Consolidado por servicio Asmet Salud

SERVICIOS [
Enero  Febrero  Mamo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre

Consulta oftalmo 4 kI bl k'] 136

Consulta odonto 0

Ayudas diagnosticas B 1 B 19 10

Cirugia 4 kri kil i 147

Medicamentos 1 1
0

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Consolidado solicitudes Salud Total

MODELO

Selud total RS

Ener

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

(08
Clinica OAT

Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 11 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

HES

Junio Julio

Aosto  Septimbre  Octubre  Noviembre Diciembre

Total

Salud total R.C

11

Total gestiones

= |l | B2 =

SERVICIOS b2
Enero  Febrero  Mamo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Iconsuﬂa odonto 2 1 5 5 13
IAyudas diagnosticas 0
ICirugia oftalmo 1 1 2
ICirugia odonto 5 1 1 7
IMediaamenlos 0
ISoIic‘rtud desoporte 2 1 3
IDol izacion 1 1

Adaptacion de protesis 1 1 3 5

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
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Bienestar que se ve

ACTA Nro. 8 COMITE SIAU
AGOSTO 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA agosto 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzén de agosto se realizaron todos los dias del mes, desde el 1 de agosto
hasta el 30 de agosto de 2024. En total, se recibieron 12 PQRSF durante este periodo y
se da respuesta en su totalidad."

CONSOLIDACION 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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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- 2 Ayudas diagnosticas Bienestar que se ve
- 2 Consulta odontologia.

- 2 Cirugia.

- 1 Sistemas.

- 1 Orientacion.

- 1 0Otros.

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

- No oportunidad.
- Falla o ausencia en la informacion.
- Equipos o inmobiliario.

Consolidado por sede:

CONSOLIDADO PQRS POR SEDE

MES
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Buzon sala de espera Pereira
Buzon Sala azul Pereira 1
Buzon piso 5 Pereira
Buzon Armenia
Buzon Manizales
Correo institucional 3 1 1 1 1
Pagina web
Entes publicos

Total PQRS Sin Felicitaciones

Felicitaciones
Total PQRS

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION AGOSTO 2024

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion 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 institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

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

Satisfaccion 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.

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

— swTsFAcoon I
SALA AZUL 09,94% % SATISFACCION GLOBAL
QUIROFANO PEREIRA 97,90%
ODONTOLOGIA ARMENIA 99.6%
OPTICA 98,48%
DIAGNOSTICO PEREIRA 91,66% 9 7 1 1 0/
ODONTOLOGIA PEREIRA 97,57% ] 0
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 99,17%
ODONTOLOGIA MANIZALES
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SERVICIO

0%

CONSULTA ESPECIALIZADA

CL¢
Clinica OAT

Bienestar que se ve
Cumplimiento por servicio 2024

META SIAU

0%

ODONTOLOGIA

0%

DIAGNOSTICO

0%

OPTICA

80%

QUIROFAND

0%

RG VISION

TOTAL

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive) AGOSTO 2024

Fortaleciendo la relacién entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Andlisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dinamico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion meédica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacion entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes
implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.
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Se presentaron un total de 55 solicitudes, se dio gestion y cierr@etadosrag caspse

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MODELO L okl

Ereo  Febrero  Mamo Al o llio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Nueva eps RS, B ] 4 il ]

Nueva eps R, 1 1 § 1 1 )
VIVAL 1 1
SinkC ] i

Total pestiones

Consolidado por servicio Nueva EPS

SERICIOS i i

bien  Fben  Mem Al Jmo  hlio

(onsuta Externa ofalmo

Consult odontologia ; ] ] 1 i
Ayudis disgnostics A /B S I b
(irup ]

=2

=

=
= | = | == | =

Totalgestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

4



(08
Clinica OAT

Bienestar que se ve
Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 46 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

ben  Rien  Mmo A 0 At eptiembre  Octube  Novembve Dicemire

CORSOLIADD POR CATEGORA

beo  Febeo Mmoo Al Map om0 Mo Agsto  Septembre  Oclibe  Novembre Dicknmbe
Consufaexterna
Ayucas dagnosticas ! ! !
Cimgia ! ! ! 10 ! §
Procedmientos menares
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Consolidado solicitudes Asmet Salud Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 115 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODELO L Totl

b feben  Mm Al My b hlo  Ajsto Sepfiembre Octube  Noviembre Diciembe
hsmet Slud RS

Aomet alud R

Total gestiones 0

Consolidado por servicio Asmet Salud

SERVICIOS L Tata

fen  Feben Mo Abl Mao o o Aposto Septiembre Octubie Noviembre Diciembre

(onsuta oftalmo
(onsutta odonto 0
Ayuds agnostis 000 0B | 9|9 1)
(inuga { ¥ )] i { 10
Medicamentos 1 |

Total pestiones
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Consolidado solicitudes Salud Total Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 9 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODELO 8 Total

frero  Feben Mamo bl Mayo Do o Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre

Total estiones

Enero  Febrero  Mamo Abril Mayo Junio o Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

IOonsuﬂa odonto 1 1 § 5 2 15
IAyudasdiagnosticas 0
ICirugia oftalmo 1 1 2
ICirugia odonto § 1 1 1
IMedicamenlo@ 0
ISoIic'rtud de soporte 1 1 3
IOotilacion 1 1
IProcedimiemos menores 7

\Adaptacion de protesis 1 1 3 ]

Total gestiones
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Bienestar que se ve

ACTA Nro. 9 COMITE SIAU
SEPTIEMBRE 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA septiembre 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzén de septiembre se realizaron todos los dias del mes, desde el 1 de
septiembre hasta el 30 de septiembre de 2024. En total, se recibieron 35 PQRSF durante
este periodo y se da respuesta en su totalidad.”

CONSOLIDACION 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.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Reclamos
Felicitaciones 29%

54%

Sugerencias
6%

[l Peticiones t
E Quejas
O Reclamos OAT

O Sugerencias le se ve

W Felicitaciones
HE Riesgo simple
B Riesgo priorizado

M Riesgo vital

CONSOLIDADO PQRS POR SERVICIO SIN FELICITACION

A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las PQRS por servicio, un
total de 16

3 consulta oftalmologia
3 consulta optometria
9 Consulta odontologia
1 Otros

Otro Consulta externa
6%  oftalmologia
19%

Consulta externa
optometria
Consulta deontologia 19%
56%

m Consulta externa
oftalmologia

m Consulta externa optometria

W Ayudas diagnosticas

m Consulta deontologia

m Cirugia y programacion de
cirugia

m Servicio farmacéutico

W Sistemasy
telecomunicaciones

W Biotecnologia

m Facturacion

clinicaoat.com

e (606) 340 2779
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CONSOLIDADO FELICITACION Bienestar que se ve
A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las felicitaciones por servicio,
un total de 19 (18 para el servicio de optometria y 1 para el servicio de oftalmologia).

B Consulta externa
oftalmologia
Consulta W Consulta externa
externa optometria
oftalmologia
5%
m Ayudas
Consulta diagnosticas
externa
optometria
95% Consulta
odontologia
m Cirugiay
programacion de
cirugia
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CONSOLIDADO PQRS POR CATEGORIA

(08
Clinica OAT

Bienestar que se ve

Los principales motivos o categorias por lo que se quejaron los usuarios en el mes:

- No oportunidad.

- Demora para la atencién
- Falla o ausencia en la informacion.

\[o)
oportunidad
26%

Fallao
ausencia de
informacion

6%

Cancelacion
sin previo
aviso
3%

Felicitacion
54%

Limpieza,
orden y aseo
3%

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
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W Acceso dificil

Demora telefénico
parala

atencion
9%
M Asociada a

tecnologiay
Sistemas

Cancelacion sin

previo aviso

Condicion de
las
instalaciones
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Bienestar que se ve

CONSOLIDADO PQRS POR SEDE

SEDE Cantidad
Buzdn sala de espera Pereira 10
Buzdon Sala azul Pereira 1

Buzdn piso D Pereira
Buzdn Armenia 2

Buzon Manizales

Correo institucional
Pagina web 2
Entes piblicos

Total PQRS Sin Felicitaciones
Felicitaciones

Total PQRSF

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Clinica OAT estd comprometida en brindar una atencion 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 institucién contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccibn que nos permite recopilar informacién
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y analisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencidén recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencion al paciente.

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

Satisfaccion 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.
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Bienestar que se ve

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

7 SATISFACEION
SALA AZUL 100% 3 SATISEACCION GLOBAL
QUIH{")FAND PEREIRA 09, 25%
QDOMNTOLOGIA ARMEMIA 98.6%
OPTICA 96,38%
DlAGNf)STICD PEREIRA 91,58% 9 6 8 2 0/
ODONTOLOGIA PEREIRA 07.87% ’ 0
COMSULTA EXTERMNA PEREIRA 08, 24%
ODONTOLOGIA MANIZALES

Cumplimiento por servicio 2024

META SIAU

META SERVICIO

20% |CONSULTA ESPECIALIZADA

20% |ODONTOLOGIA 111 112 101% B4 65 0% | 241 245 102%

20% |DIAGNOSTICO 0% 0 68 126 185%

20% |OPTICA 0% 0 87 90 103%

80% |QUIROFAND 0% 0 118 160 136%

20% [SALA AZUL 0 62 316 510%
TOTAL 64
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Bienestar que se ve
CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive)

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dindmico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacién entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.

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

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES

MODELO

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre

Nueva eps R.5. 64 69

Nueva eps R.C. 7 11 6 1 2 3
VIVAL 1

Sin HC 3

Total gestiones
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Consolidado por servicio Nueva EPS mt

SERVICIOS
Enern  Febrero Marzo Abrl E Agosto  Septiembre
Consulta Externa k| bl il 4 kil 18
Consulta odontologia 6 5 3 1
Ayudas diagnasticas 1 7 13 17 g 1
Cirugia 7 Kl 13 1 12 9
Total gestiones ] ] ] 74 81 50 n 55 38

Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 29 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Enero Febrero Marzo Abril Mayo i Agosto  Septiembre

IN ueva eps subsidiado

Total PQRS

Consolidado por servicio odontologia Nueva EPS

ONSOLIDADO POR SERVICIO
i i i i i dyl i i _1 i i i
Consulta externa 18 7 20 il 14 1
Ayudas diagnosticas 1 1 1 1 4
Cirugia 2 1 4 10 1
Procedimientos menares il 1
[ | | | 3 40 '
Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Bienestar que se ve
Consolidado solicitudes Salud Total
Se presentaron un total de 8 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
Enero Febrero Marzo Abril Junio Julio Agosto  Septiembre

MODELO

Salud total RS
fsalud total R

Total gestiones

MES

SERVICIOS

Enero Febrero Marzo Junio Julio Agosto  Septiembre

onsulta oftalmo 1
keonsuits odonto 2 1 5 5 2 6
lﬁ\rudas diagnosticas
I:irugia oftalmo 1 1 1
I:irugia odonto 5 1 1
'Jledicamentos
bolicit ud de soporte 2 1
I:otizacion 1
I’roce-dimientos menores 7 1
Adaptacion de protesis

Total gestiones

MES

Enero Febrero Marzo Abril Junio

Julio Agosto  Septiembre

Iers
IPaci ente 1
v

—_

Total gestiones
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Bienestar que se ve

ACTA Nro. 10 COMITE SIAU
OCTUBRE 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacion con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como éreas de oportunidad en la atencion 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA septiembre 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesion anterior, las
aperturas del buzén de septiembre se realizaron todos los dias del mes, desde el 1 de
octubre hasta el 31 de octubre de 2024. En total, se recibieron 13 PQRSF durante este
periodo y se da respuesta en su totalidad."

CONSOLIDACION 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.
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Reprogramacio No oportunidad

n sin previo 15%
aviso
8%

Felicitacion
Falla o ausencia 38%
de informacion
8%

B Acceso dificil

telefénico n
Pemora M Asociada a tecnologia .
para la y Sistemas

EICT e[ = Cancelacion sin previo
31% aviso

Condicion de las

instalaciones se ve
B Demora para la

atencioén
B Equipos o inmobiliario

B Felicitacién
M Falla o ausencia de

informacion
N Limpieza, orden y aseo

CONSOLIDADO PQRS POR SERVICIO SIN FELICITACION

A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las PQRS por servicio, un

total de 16
- 1 consulta oftalmologia (glaucoma)
- 1 ayudas diagnosticas
- 2 consulta odontologia
- 3cirugia y programacion
- 1lotros

Ayudas
diagnosticas
14%

Consulta
Cirugia 'y ontologia

programacion 299
de cirugia
43%

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

B Consulta externa
oftalmologia

B Consulta externa optometria

M Ayudas diagnosticas
Consulta ontologia

M Cirugia y programacion de
cirugia

M Servicio farmacéutico

W Sistemas y
telecomunicaciones

e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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CONSOLIDADO FELICITACION Bienestar que se ve
A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las felicitaciones porservicio,
un total de 5 (4 para el servicio de optometria y 1 para el servicio de odontologia).

B Consulta externa oftalmologia

m Consulta externa optometria
Consulta

odontologia . .
20% W Ayudas diagnosticas

*-‘

Consulta odontologia

Consulta externa

optometria H Cirugia y programacion de
A cirugia

M Servicio farmacéutico

W Sistemas y telecomunicaciones

B Biotecnologia
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CONSOLIDADO PQRS POR CATEGORIA Bienestar que se ve
Los principales motivos o categorias por lo que se quejaron los usuarios en el mes:

- Felicitaciones
- Demora para la atencién
- No oportunidad

Reprogramacio No oportunidad .
i A B 5 P B Acceso dificil
n sin previo 15% -
: Bairiora telefpnlco ’

aviso m Asociada a tecnologia

8% para.I’a y Sistemas
E\Ni (ol = Cancelacion sin previo

31% aviso

Condicion de las
instalaciones

M Demora para la
atencioén

M Equipos o inmobiliario

Felicitacion
Falla o ausencia 38%
de informacion M Falla o ausencia de

B Felicitacion

8% informacion
B Limpieza, orden y aseo
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CONSOLIDADO PQRS POR SEDE CI in ICG OAT

Bienestar que se ve

Buzdn sala de espera Pereira
Buzdn Sala azul Pereira i
Buzdén piso 5 Pereira
Buzdén Armenia
Buzdn Manizales
Correo institucional
Pagina web 1
Entes pidblicos

Total PQRS 5in Felicitaciones

Felicitaciones
Total PQRSF

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion médica humanizada y de
calidad centrada en las necesidadesy expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un andlisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencion al paciente.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion se envian mensualmente alos diferentes
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.

Satisfaccion 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.
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Bienestar que se ve

OCTUBRE
P — TOTAL ENCUESTAS APLICADAS
1418
SALA AZUL % SATISFACCION GLOBAL
QUIROFANO PEREIRA 96,80%
DDONTOLOGIA ARMENIA 98,6%
OPTICA 97,60%
DIAGNGSTICO PEREIRA 93,75% 9 7 7 5 cy
ODONTOLOGIA PEREIRA 99,00% ) 0
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 98,77%
DDONTOLOGIA MANIZALES 97,53%

Cumplimiento por servicio 2024

METASIAU

SERVICIO

20% |CONSULTA ESPECIALIZADA

20% (ODONTOLOGIA 111 12 101% 64 65 0% | 241 242 100%

20% |DIAGNOSTICO 0% 0 68 &3 122%

20% |OpTiCA 0% 0 87 94 108%

80% |QUIROFAND 0% 0 118 125 106%

20% [SALA AZUL 0 300 321 107%
TOTAL 64
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Bienestar que se ve
CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive)

Fortaleciendola relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la ClinicaOAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dindmico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencién médica oportunay de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestionesy solicitudes juegaun papel crucial para facilitarla comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacion entre ambas partes.

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

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

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES

Enero Febrero Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre

MODELO

INueva epsR.LC
fuat
fsintc

Total gestiones

MODELO
Agosto  Septiembre  Octubre

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Bienestar que se ve

MES

ATRIBUIBLEA...

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Julio Agosto  Septiembre  Octubre

IPaciente
| I8 2 13

Total gestiones (] 0 0 (] 69 4 71

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre

ATRIBUIBLEA...

| ES 3 4 1 1 1

IPacientE I

Total gestiones

Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 22 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Febrero i Agosto  Septiembre  Octubre

Nueva eps contributivo
I Nueva eps subsidiado

Total PQRS

MES
Febrero Junig Julio Agasto  Septiembre  Octubre

Total PQRS

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Bienestar que se ve

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junig Julio Agosto  Septiembre  Octubre

ATRIBUIBLE

Arribuible a I3 EPS
Arribuible a Iz IPS
Atribuible al usuzrio
N/A

Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS
Se presentaron un total de 14 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

CONSOLIDADO POR SERVICIO HES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Julio Agosto  Septiembre  Octubre

ITuteIas Desacato

IFaIIo primera instancia

Total Tipo de Riesgo

ATRIBUIBLE HES
Enero Febrera Marzo Abril Mayo Junio Agosto  Septiembre  Octubre
Arribuible a la eps

N tribuible 3 12 ips
IAtribuibIe al paciente
N/A

Consolidado solicitudes Salud Total
Se presentaron un total de 12 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODELO HES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre

[sclud total R.C

Total gestiones
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Consolidado solicitudes atribuibles a Bienestar que se ve

I CONSOLIDADO GESTIONES ATRIBUIELE A SALUD TOTAL R.S I

ATRIBUIBLE A_ HMES

Eneroc  Febrero Marzo Abril Mayo Junio dulic

JPaciente
|

Total gestiones

MES
ATRIBUIBLE A_ Enero  Febrero Marzo Abril Mayo

Junio Julio Agosto jeptiembn

JPaciente
|

Total gestiones
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Bienestar que se ve

ACTA Nro. 11 COMITE SIAU
NOVIEMBRE 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacion con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como éreas de oportunidad en la atencion 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU apertura buzén de sugerencia

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesion anterior, las
aperturas del buzon de septiembre se realizaron todos los dias del mes, desde el viernes
1 de noviembre hasta el viernes 29 de noviembre de 2024. En total, se recibieron 6
PQRSF durante este periodo y se da respuesta en su totalidad."

Consolidacion 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.
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Bienestar que se ve

N Consulby esdterna oft almo logia
M Consulty externa optometria
m Ayud as diagnosticas

M Consulks onioloEa
Ayudas :ling:n-::-til:a: W Cirugiay @ amacicn de cinga
1%
M Eervicio famaceutics
Cirugia y
programacion de
ciragia H Eictecnologia
S0% Consualta ontol ogia
3%

m Siste mas v telecomunicaciones

M Facturacion

MW Orientacion

m Call center

W Optica

M Eala azul

M Limpiem y desinfeccicn

m Mant enimients

HEAL

N Otre

Consolidado PQRS por servicio sin felicitacion

A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las PQRS por servicio, un
total de 6

- 1 ayudas diagnosticas

- 2 consulta odontologia
- 3cirugiay programacion

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Linea de tendencia PQRS (sin felicitaciones) Bienestar que se ve

PQRS

30
25
20
15

10

Consolidada felicitacion

Durante el mes, no se presentaron felicitaciones en nuestros buzones institucionales.
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Consolidado PQRS por categoria CI I n ICG OAT

Los principales motivos o categorias por lo que se quejaron losiR0BHEE BN REMES:

Falla o ausencia de la informacion.
No oportunidad.
Demora para la atencion y trato humanizado

Demora para la
atencion
17%

No oportunidad
33%

Falla o ausencia de
informacion

Trato 33%

humanizado
17%

B Acceso dificil telefénico

M Asociada a tecnologiay

Sistemas
m Cancelacién sin previo aviso

Condicion delas

instalaciones
B Demora para la atencién

M Equipos o inmobiliario
W Felicitaciéon

M Falla o ausencia de

informacion
B Limpieza, orden y aseo

B Mal agendada la cita

B No cumplimiento de

protocolo asistencial

W Reprogramacion sin previo
aviso

M Solicitud de procedimientos

clinicaoat.com

e (606) 340 2779

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
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Bienestar que se ve

Consolidado PQRSF por sede

Buzdn sala de espera Pereira
Buzdn Sala azul Pereira
Buzdn piso 5 Pereira

Buzdn Armenia

Buzdn Manizales

Correo institucional

Pagina web

Entes piablicos

—_ ==

Total PAQRS Sin Felicitaciones
Felicitaciones
Total PQRSF

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion médica humanizada y de
calidad centrada en las necesidadesy expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institucién contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion se envian mensualmente alos diferentes
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.

Satisfaccion 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.
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Bienestar que se ve

29/11/24

Consulta Externa: 362
Quirdfano: 118

Optica: 87 110 -23
Diagndstico: 68 87 -19
Odontologia Pereira: 241 241 0
Ddontologia Armenia: 111 112

Odontologia Manizales: 64 65 -1

RG vision:

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive)

Fortaleciendola relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dindmico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportunay de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestionesy solicitudesjuegaun papel crucial para facilitarla comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacion entre ambas partes.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el andlisis de los resultados y la toma de acciones.

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Consolidado solicitudes

MODELO

CL¢
Clinica OAT

generales Nueva EPS

MES

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Septiembre

Bienestar que se ve

Octubre

Noviembre

INueua epsR.C

| I

Esin ic

Total gestiones

MODELO

Enero  Febrero Marzo Abil Mayo lunio Julio Agosto  Septiembre  Octubre

Noviembre

Total gestiones

CONSOLIDADO DRIVE GESTIONES ATRIBUIBLE A NUEVA EPS R.5

MES
L HELE G Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio  Agosto jeptiembr Octubre NoviembreDiciembre
IPS 46 25 53 46 4 174
fers | 17 5 4 5 43 26 122
fFacieri= 3 2 2 1 1 il
s 2 13 1 25 18 21 80
i
Total gestiones 0 0 0 0 69 44 Kil ] 35 68 47 0 387
CONSOLIDADO DRIVE GESTIONES ATRIBUIBLE A NUEVA EPS R.C.
MES
Tatal
ATRIBUIBLE A Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo  Junio Julic Agosto 3eptiembri Octubre NoviembreDiciembre o
IPS 3 2 2 13
NEFs 3 4 1 1 1 10
JFzcients 0
Mg, 3 1 1 5
Total gestiones 0 I} 1] 0 12 [ 1 2 3 2 2 1] 28
Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Bienestar que se ve
Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 12 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES

Febrero Junio Il Agosto  Septiembre  Octubre  Noviemire

Nueva eps contributiva
INueva £ps subsidiado

Total PQRS

Fehrero Junio lulio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre

Total PORS

ATRIBUIBLE

Febrero Junio luio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre

Atribuible & |3 EPS
frivuiviez 12 ps
Iﬁtribuible al usUario

De Armenia, prétesis pendiente de entrega desde junio, se agendo cita para 14 nov
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Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS
Se presentaron un total de 8 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre

MODELO

Salud total RS
Ksilud total R

Total gestiones

Consolidado solicitudes atribuibles a

MES

ATRIBUIBLE A_

Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Jeptiembri Octubre Noviembre|

IPS
EPS
Paciente

NIA 1 B 1

Total gestiones

CutEIELE Enerc  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Jeptiembn Octubre Noviembrel

IPS
EPS 1 2
Paciente 1 1
Nif 4 3 ] 3

Total gestiones
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Bienestar que se ve

ACTA Nro. 11 COMITE SIAU
DICIEMBRE 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU apertura buzén de sugerencia

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzon de septiembre se realizaron todos los dias del mes, desde el lunes
2 de diciembre hasta el martes 31 de diciembre de 2024. En total, se recibieron 15
PQRSF durante este periodo y se da respuesta en su totalidad."

Consolidacion 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.
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Consolidado PQRS por servicio sin felicitacion

Bienestar que se ve

A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las PQRS por servicio, un

total de 12

- 1 consulta externa

- 1 ayudas diagnosticas

- 5 consulta odontologia

- 1 call center

- 4 cirugia y programacion

Consults sxtema

oftalmologia
B Ayudas

diagnosticas
A%

Ciragia y
programacion de
Cimigia
hobo Consulta omtologia

A2%

M Consulby externa oft almes logia
H Consulta sxterna cptome ra

m Ayud as diagno sticas

H Consulta oniolofa

M Cirugiay pro e amacicn e cinga
M Eervicio fammaceutico

m Siste mas y Elecomunicaci cnes
H Eict=cniclogia

M Facturacicn

H Ornientacion

m Call center

W Ophca

H =ala azul

M Limpiem vy desinfeccion

m Mant enimienhs

W =EaALl

O
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Linea de tendencia PQRS (sin felicitaciones)

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

1. Una general dando gracias al director o administrador de la clinica OAT por su atencién
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
atencion entrega y servicio, felicitaciones a la clinica OAT por su personal médico tan
excelente.

3. La atencion recibida por todo el personal incluyendo al médico tratante fue muy buena,
pero la atencién 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.
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Consolidado PQRS por categoria

Los principales motivos o categorias por lo que se quejaron los usuarios en el mes, se
eleva No Conformidad a los procesos con quejas atribuible a la institucion:

- Falla o ausencia de la informacion.
- No oportunidad.
- Demora para la atencion y trato humanizado

m Ar cesn diticid telefdn ic o

Trato hurmanizado . :

, N Azpciad aa tecnologia ¥

T .
Siste mas

H Cancelacion sn prEvioaviso

g N Condicion de las
Mo @ p oot d ad Dremiora para La instalaciones

21% atencian E Demorapanm la atencion

B Equipos oin mobiliano

H FElicitacion

Falla o H Falla o ausencia de

N i informacian

mformacion 21% B Limpieza, orden ¥ asen
Z21%

ausemnciade Felicitacion

® Mal agendadala cita

m Mo cumplimientod e

protocolo asigencjal .
m REproEramacion sin previo

avisn o
m Spliciud de proced imientos
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Consolidado PQRSF por sede

CONSOLIDADO POR SEDES

Buzdn sala de espera Pereira
Buzdn Sala azul Pereira

Buzdn piso 5 Pereira 2
Buzdn Armenia 4
Buzon Manizales

Correo institucional
Pagina web 1
Entes pablicos

Total PQRS S5in Felicitaciones
Felicitaciones 3
Total PQRSF

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Clinica OAT estd comprometida en brindar una atencion 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 institucién contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccibn que nos permite recopilar informacién
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y analisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencién recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencion al paciente.

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

Satisfaccion 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.
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Indice de Satisfaccion Global N* Encuestas realizadas en el periodo

98,51 % 1.376

indice de satisfaccion clasificado por servicio y sede N° encuestas realizadas en el periodo

[ indice de satisfaccidn Global - Todas las respuestas
COMSULTA EXTERNA PEREIRA
SALAAZUL 2 ODONTOLOGIA PEREIRA
ODONTOLOGIA 3 QUIROFANO PEREIRA
ARMENIA
APTICA 4 SALA AZUL

§ oo 5 ODONTOLOGIA ARMENIA 13
a PEREIRA

3 f GPTICA B8
: CONSULTA

¢ EXTERNAPEREIRA 7. APOYODIAGNOSTICO PEREIRA 7
ODONTOLOGIA

FEREIRA 8. ODONTOLOGIA MANIZALES 68
ODONTOLOGIA
MANIZALES
APOYD
DIAGNOSTICO
PEREIRA

0% 20% an 60% 80% 100%
Indice de satisfaceidn Global- Todas las respuestas Total 2,1 mil

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS — IPS (drive)

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Andlisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dinamico sector salud, la colaboracién efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacién entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes
implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.
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NUEVA EPS
Se presentaron un total de 40 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES
MODELD
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo lunio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
INueua epsRL. 7 11 g 1 2 3 2 2 34
| I 1 1
ki E :

Total gestiones

MODELO
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Total gestiones

CONSOLIDADO DRIVE GESTIONES ATRIBUIBLE ANUEVAEPSR.S

ATRIBUIBLE A. MES

fieo  Feem  Mam Aol My lmo o Aesto Septiembre Octubve Noviembre Diciembre

I
IPaciente 5 ! 1

M

Total gestiones
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Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 10 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

3]

fnen Febreo Mamo Abril Mayo Junia Jlio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Nugya eps contributiv

INueva eps subsidizdo

Total PQRS

ATRIBUIBLE : , ; : : -
fnero  Febren  Maro Mayo limio Julig Agosto  Septiembre  Octubre  Moviembre  Diciembre

Mribuible a Iz EPS
Mribuiblea la PS 10 it} 3 i} i 10 8 1 1
Aribuible al paciente
/A

De Pereira, entrega de protesis
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Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS
Se presentaron un total de 5 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julia Agosto  Septiembre  Octubre  Naoviembre  Diciembre

Nueva eps contributivo
INueva eps subsidiade

Total PORS

Consolidado solicitudes atribuibles a

MES

ATRIBUIBLE ; , . ; ; o
Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junia Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Nevibuiviea a ips
IAtribuibIe al paciente
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SALUD TOTAL
Se presentaron un total de 5 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
MODELO : : : : : = Total
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio o Aposto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre

fsahud ot e

Total gestiones

o =5 o 2 ooy = o=
.ﬁ_g@ T_;@ ﬁﬂl“ \}@ G*—E-" S e b e
- e & o & o
o P o @ &
o <5 ¥
I CONSOLIDADO GESTIONES ATRIBUIBLE A SALUD TOTAL R.S
ATRIBUIBLE A MES Total

= Eneroc  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Jeptiembri Octubre MoviembreDiciembre
IPS 1]
EPS 1 1
Paciente 1]
NiA 1 5 1 T
1]
Toral gestiones (1] (1] (1] (1] (1] (1] (1] 1] 1 5 1 1 8

I CONSOLIDADO GESTIONES ATRIBUIBLE A SALUD TOTAL R.C.
ATRIBUIBLE A. HES) Toral

= Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio dJulio Agosto jeptiembry Octubre MoviembreDiciembre
IPS v 3 4 B 7 1 1 23
EPS 1 H 3
Paciente 1 1 2
NiA 4 3 [z} 3 E T 4 32
0
Total gestiones o i} i} 11 3 7 11 9 7 7 7 4 66
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ENERO

TOTAL ENCLRES TS AFLICALAS GRAFICA SATISFACCION POR AREA

SERNVICIO % SANSEADCHN

RS WISIEOM W SATISFACCION GLORAL
QUIRGFAND PEREIRA 99,5% B -
DDONTOLOGLA ARMENLA 98, 3% :
BPTICA 100,0% .
LAGH REIRA 32.3% 98 4% : w A EFEA

CDONTOLOGLA PEREIRA 99,1% r I
COMSULTA EXTERMA PEREIRA 7.6%
DDONTOLOGIS MANIZALES 100,0%

TEM - - . Mo - 5 5% 09% 0.5% u Exceleme
Expelenta 1170 60, 5%  Sobresalience
Sobresaliente 1143 331% LER L .
Buiena 1eg 5,34 60.5% Ampular
| Regular I3 0,9%
Deficente F=] 0.8% wOeficerte

TOTAL ¥563

FEBRERO

. TOTAL EMCUESTAS APLICADAS HAKIC SEACCN 1
SERVICIO % SATISEACOON GHAHCA SATISFACCICN POH ARER

RG WISIGN 98,2% % SATISEACCIGN GLOBAL
CUIRGEAND PEREIRA 100,03
CDONTOLOGLL ARMEMNIA a7,5%
OOTICA 98,4%
DIAGNASTICO PEREIRA 100, 0% 9 ? 1 %
CDONTOLOGLA PEREIRA M, 1% ,’
COMSULTA EXTER KA PEREIRSA A5,8%
OO0 TOLOGLA MANIZALES a4,0%
ITEM Mo % il L
Muy buena pinre] 60.9% o B
Bugno 1305 36,3% P
Hulur 91 2,T%
Malo 4 0.1% e
Muy mala 1 0, 0% o My mala
TOTAL 1334 11,008
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MARZO

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS GRAFICA SATISFACCHIN POR AREA

SR T
RIS VISION % SATISFACCIGON GLOBAL
gﬂl@nﬂg PEREIRA F3,4%
ODONTOLOGLA ARMENLA 100, 0%
ORTICA 99,1%
DIAGHOSTICD PEREIRA 95.5% 9 6 6%
b 14 & A% ¥ 4
COMNSULTA EXTERMA PEREIRA 93,0%
ODOMNTOLOGIA MAMIZALES 95,9%

J.Ehl:u“ 0ER H Auy e
huy buena 2231 534.5% B Eng
fuiena 1384 37.1% 3T1% = Reguiss
Regular a7 1.8% 55 £
Malo 7 0,2% e
Wiuy mala 22 [ m ey fridley

TOTAL ar 100,0%
ABRIL

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS GRAFICA SATISFACCION POR AREA

SERVICID & LATISFACCION
T
RiG WVISIOMN 95, 7% % SATISFACCION GLOBAL
IRCF ANG FEREIRA 59, 6%
DDONTOLOGLA ARMENIA 97,4%
GPTICA 99,00
|G N REIRA 94, 5% 9 6 40/
DDONTOLOGLA PEREIRA 95,5% 7 D
COMSULTA EXTERMA PEREIRA 931.1%
QDONTOLOGLA MANITALES 97,6%
COMSOLIDADD CALFICACION ENCLUESTA 04%
10% 0,5% = Muy bueno
Muy buena =47 B0, 05% = Dueng
Buena 1783 56, 4% Ak w Rear
Regular 138 2,8% &0 -
Pl 18 0,4%
Muy mala 3 5% = Mury maio
TOTAL 215 100,0%
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MAYO

SERVICID

% SATHFADIGN

TOTAL ENCLEESTAS APLICADAS

&
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GRAFICA SATISFACTION POR AREA

% SATISFACCION GLOBAL
CUIREFAMD PEREIRA 09, T
ODONTOLOGIA ARMENLA 99,4%
AETICA 97,3%
DIAGMNCSETICD PEREIRA 92.4% 9 6 6cy
ODOMTOLOGIA FEREIRA 91,9% 7 n
COMNTULTS EXTERMA PEREIRA 06, 2%
CIDONTOLDG A MANIZALES B,1%
LIS

—r Sio % 2w 0% 5 og MY bena
Muy bueno 3515 &2 4% i fuwng
Buenn 1940 34, 5% 3,55 gl
HESIH.’ 133 24% 62, 6%
[maato 15 0.3% -
Muy male 3 0,2% Ay ey

TOTAL 5612 100,0%

JUNIO

SERVICIO

% SATERFALTION

TOTAL EMNCUESTAS APLICADAS

RG VISION a7,1% % SATISFACCION GLORAL | — 1%

QUIROEANO PEREIRA : ar.z% s

ODONTOLOGLA ARMENIA Lo otes IR .5
- . LN

im-:;mhsnm PERENRS a1,1% 9 7 6':y

ODONTOLOGLA PEREIEA a7, 7% } 0 —

CONSULTA EXTERNA PEREIRA 26.4%

CIDCNTOLCGLA MAMIZALES 0,6%

GRAFICA SATISFACDION POR ARER

LT T
My buenc 381% 58,0% = Boens
|Buenc 511 38,8% r—
IszguIar EF] 1.5%

Wi
[male 15 0,2% :
IMu.r miale 7 0,4% Ay s
TOTAL BABT 2040, 0%
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JULIO

SERVICIO

% LATEEACTNON

TOTAL ENCLIESTAS APLICADAS

&
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GRAFICA SATISFACCION POR AREA

Ri3 Wi % SATISFACCOION GLOBAL
&'INQFAHG PEREIRA ar,0%
DOMNTOLDGLA ARREINIA 09,1%
CETICA 06, 0%
DIAGNOETICD PEREIRA BB 9 7 6%
CDOMNTOLDGLA PEREIRA a5, 3% ,
Til R P A& R, 1%
OOONTOLOGLA MANIZALES BH.5%
ITEM [T [ By Busfis
MUy buano T 2956 TLE% w Buens
Brigeg 1730 154% u Reguisr
Fl,qsular 102 1.5% "
Malo 13 0,7% e
My mald 10 0.1% m Wy malo
TOTAL 5811 100.0%
AGOSTO

SERVIOND

SATISFACTION

QUIROFAND PEREIRA 97,90%
CDONTOLDGIA ARMENLA 79.6%
OPTICA 98 45%

| DlaGrOSTIOD PEREIRA 91.66% 9 7 1 1 U/
OOONTOLOGIA PEREIRA 97.57% ! 0
COMNSULTA EXTERMA PEREIRA 99.17%
DOONTOLOGEA MANIZALES 92.50%

TOTAL ERCUESTAS APLICADAS

% SATESFACOOM GLOBAL

GRAFICA SATEFACCON POR AREA

CONSOLIDADG CALIFICACION ENCUESTA

ITEM [T = Wy Dasbfe
Muy busnt SE.'I - Bans
:uenn 1;393 0.7 —
Regular 3 LL
Malo 15 0.7% s
Muy maio 10 0.1% = by i

TOTAL 7237 100.0%
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SERVICE

% SATISF ACCION

TOTAL ENOURLSTAS RFLCAIINS

&
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GILAFICA SATESFACDON POR ARLA

SALE AT 1000 %, SATISF ACCHIM GLOBAL
QUIRGFAND PEREIRA 99 35%
DOONTOLOG ARMERLL QEG%
OPTICA 06.30%
HAGHOSTICO PEREIRA 9158% 9 6 82%
CEHINTOUOG PEREIRA 9787 !
CONSARTA EXTERNA PEREIRA IR I9%
QOO TOLDGES MANTALES drEl%

OO OLIDADD CALIFRCACHDN ENCUESTA T - R
My Busng — Sﬁ'-" Ti:th- o L] L)
Bugfd 1718 24 6% r——
Begulsr 157 15%
Malo zl 0.3% T e
LT LI 7 o1% by maky

TOTAL BAPS L,
OCTUBRE

SERWICIO

TOTAL EMCLIESTAS APLICADAS

X IO | T

SALA ATUL 100 % SATISFACCION GLORAL
QUIRGE AR PEREIRA 9680%

(OO OHG LA, ARSRE IS OE 5%

GFTICA 97 50%

CUAGRSTION PEREIRA aLTI% 9 7 7 5 %
DDONTOLOGIA PEREIRA L0 r’

DOMSULTA EXTERMA FEREIRA SETTN

ODDNTOLOGLA MANIZALES 97.53%

GRAFICA SATISFACCHON POR AREA

CONSOUDADD CAUFICADION ENOUESTA

— 5% - i35 = oy biens = L
=] &ETS 92.3% t.h
BusEno: 1y T.5% | W B lie Mk
Reguiar 7 01% L y
Walo 1 0.0% o " by ke
Wiy sl 1 0.0% 2.3%
TOTAL 5064 Lod0% ]

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.

@ (606) 340 2779

clinicaoat.com

4



NOVIEMBRE

SERNCHD

= SATISFACCION

TOTAL ERIUESTAS APLICADAS

SALA AT % SATESFACCHN GLOBAL
OUIRGF AN PEREIRA 96.30%

CHECHN TR AR ML E6%

GPTREA AT

ovsTorns o 97,75%
ODONTOLOGU FEREIRA 99.00% r

CONSULTA EXTERNA PEREIRA GEIT

QOON TOLOGUA MANIZALES 97.85%

&

Clini<?a OAT

Bienestar que se ve

GRARICA SATISFACDON POR AREA

56% e oy Baene  Buen

Pelury busno 576 O 1%

Bumno 1 S.E% LRT. 1 gl

Roular 5 0.1%

Mslo ] 0

My 0% LRk e

alko 5
TOTAL Eria 1
Clinica OAT
Bienestar que s& ve
Mes de atenciin: M = INFORME [DE SATISFACCION

Insize de Canslammin Ciokal

W Encusstas reakissdus on ol parindn

vz e satist

N” encuestas realizadas en el pesiodo

I inchow da satisdaceidn Global - Tode I raspusssas

2.1 mil

1

¥ 5 8 B

- - Ea— cy P
5 S
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DICIEMBRE wt
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oGt

Clinica OAT

Bienestar que 58 we
Wi de atencion: Diciemin b - INFORME DE SATISFACCION

indicn de Safivincrin Gobal W Ercusste s res i twd s on ol pariodn

98,51 % 1.376

Iredize de satistaccicn clasificads por servicio y sede N® encuestas realizedas en el pesiodo

O et cha s deeady Chobal - Tonlacs lick rers pussnas. . S
BALE AL 2 i ToLOG FERERR

OBOUTOLOGIA a QUEROFANG PERER,
TS, 4 hLA ATUL
2 DAROFARD 5 OO TOLOEH: ARAERLL 113
B
4 PGS,
] [t GPTICA L]
H CORERATA
a 7 AP0 DAGHOETICN PERERA ]
CBOMTLOGIA,
PEREIRA, a OO TOLOGA MAMEALES L]
CBOMTOLOGE,
MARTALES
APOED)
EAAGRIETICE
PEREIRA
n s an o [ 1Y
Jocdica-a¢ asmrticcd Sineal - Todas e g Tartal 21 mil

Indice de satistaccidn clas ado por EPS J EAPE
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OL)E Clinica OAT

CONVOCATORIA

Conformacion de la Asociaciéon
de Usuarios de la Clinica OAT

Invitamos a la comunidad a ser
parte de la Asociacion de
Usuarios de la Clinica OAT y
participar activamente en la
generacion de propuestas de
mejora.

Para postularte escribenos a:

siau@clinicaoat.com

Fecha apertura de convocatoria:
1 de marzo de 2024.

Fecha cierre convocatoria:

31 de marzo de 2024.

Convocatoria valida para nuestras sedes:
Armenia - Manizales - Pereira

©OsQ VY

ASOCIACION DE USUARIOS

clinicaoat Si te interesa formar parte del Comité de
Usuarios de la Clinica OAT, envia un correo... 1

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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@ clinicaoat
Eje Cafetero Colombiano

CLX¢ Clinica OAT
CONVOCATORIA

Conformacion de la Asociacion
de Usuarios de la Clinica OAT

Invitamos a la comunidad a ser
parte de la Asociacion de
Usuarios de la Clinica OAT y
participar activamente en la
generacion de propuestas de
mejora.

Para postularte escribenos a:

siau@clinicaoat.com

Fecha apertura de convocatoria:
01 de noviembre de 2024.

Fecha cierre convocatoria:

13 de diciembre de 2024.

Convocatoria valida para nuestras sedes:
Armenia - Manizales - Pereira

@

clinicaoat Si te interesa formar parte del Comité de
Usuarios de la Clinica OAT, envia un correo a:... mas

clinicaoat.com
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS REQUIRIMIENTOS ESPECIALES ENERO 2024

Funciones:

Garantizar la apertura del buzén de sugerencias, procedimiento que se realizarda como minimo
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 clinica el
resultado de la evaluacion 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 Buzdn: Enero dia 02-09-12-19
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Enero dia 05-12-19-26
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Enero dia 05-12-19-26

2. CONSOLIDACION 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 Tabulacién PQRSF ENERO 2024.

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Entidad

Etiquetas de fila .
=FELICITACION BUZON
=VIP

1

Felicitacign

= QUEJA BUZON
=IFacturacion

Mal agendada la cita
=/ Odontologia - Consulta externa
Trato humanizado

= SIAU

Falla o ausencia de informacidn

= QUEJA CORREO
= Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx

No oportunidad - Cirugia - DRENAJE DEL CANALICULO LAGRIMAL
No oportunidad - Examenes diagnosticos - Topografia

=NO APLICA

No aplica (no se encuentra datos)

=/Odontologia - Consulta externa

Cita cancelada - ortodoncia

MES 1
Entidad (Todas)
Etiquetas de fila

= Cirugia Odontologia - Programacion de Cx

Mo oportunidad - Cirugia - Fotocurado

= Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx

Mo oportunidad - Cirugia - Faco
Solicitud de procedimientos - Seguimiento tutela - Ptosis

= Facturacion

Acceso dificil telefénico - Cita - Cirugia maxilofacial
Acceso dificil telefénico - Cita - Endodoncia
Acceso dificil telefénico - Cita - Oftalmologia
Acceso dificil telefénico - Cita - Ortodoncia

=/No aplica a Clinica OAT

Mo aplica (no se encuentra datos)

= Odontologia - Consulta externa

Ampliar - Concepto médico

Mo aplica (asistencia sin examenes)

Mo aplica (cita ya fue asignada)

Mo aplica (no ha radicado)

Mo aplica (no se encuentra autorizaciones)

Mo aplica (paciente no queria pagar copaga)
Mo aplica (paciente ya fue valorada)

Mo aplica (se programa paciente no asista)

No oportunidad - Cita - Ortodoncia
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Cirugia maxilofacial
Solicitud de citas - Sequimiento tutela - Ortodoncia
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Protesis
Solicitud de procedimientos - Seguimiento tutela - Ortodoncia
Solicitud Documentos
=IOftalmologia - Ayudas visuales
Mo aplica (cita ya fue asignada)
No oportunidad - Cita - Capsulotomia
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Ecografia
= Oftalmologia - Consulta externa
Mo aplica (cita ya fue asignada)
Mo oportunidad - Cita - Neuroftalmologia
Solicitud Documentos
Total general

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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=QUEJA SUPERSALUD

=/Odontologia - Consulta externa
Na oportunidad - Cita - Protesis
= SUGERENCIA BUZON
=ICALIDAD
Papel higienico
=/Facturacion
Acceso dfficil telefanico

Total general

(00
Clinica OAT

Bienestar que se ve

e B P R

e

Desde SIAU se gestiond y se dio respuesta a sesenta y cuatro (64) requerimientos de eps via
correo electrénico, en los cuales prima la no-oportunidad, el acceso dificil y algunas
solicitudes que no aplican para la Clinica OAT. Adicional a lo anterior, se da gestidon a setentay
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 juridicos en total se respondieron veintidods (22) tutelas y siete (7)

derechos de peticién.

TUTELA
MES Y
EPS (Todas) -
Etiquetas de fila ~ | Cuenta de Motivo Princip:

= Oftalmologia - Consulta externa
Ampliar - Concepto médico
No aplica (paciente ya fue valorado)
No oportunidad - Cita - Cornea
Mo oportunidad - Cita - Glaucoma
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
No aplica (paciente va fue valorado)
Mo oportunidad - Cirugia - Vitrectomia
=INO APLICA
EPS - No entrega medicamentos
No aplica (Paciente va cuenta con cita)
Mo aplica (Se ha gestionado todas las citas v paciente inaziste
=IOdontologia - Consulta externa
Ampliar - Concepto médico
Mo aplica (no se encuentra autorizacion)
No aplica (Se ha gestionado todas las citas v paciente inagiste
No oportunidad - Cita - Cirugia Oral
No oportunidad - Cita - Protesis
No oportunidad - Quirurgico - Haspaje
=l Oftalmologia - Ayudas visuales
No aplica (paciente va fue valorado)
Mo portunidad - Examenes diagnosticos - Tomografia
Total aeneral

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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DERECHO DE PETICION | +
MES 1 E}
EPS (Todas) b .

Etiquetas de fila — | Cuenta de Motivo Principal

=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx 3 ' d L]
No oportunidad- Cirugia - Eptropion
No oportunidad- Cirugia - Faco

=INO APLICA
Exoneracién de Copagos
Solicitud Documentos
=l Oftalmologia - Ayudas visuales
Ne portunidad- Examenes diagnosticos - Recuento de celulas
= Optica
Devolucion dinero - Optica
Total aeneral

Bienestar que se ve

[ N P Y T Y

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

MES 1 T
Etiquetas de fila ~ |Cuenta de Clasificacion Servicio
AYUDA/IMAGEN DX 26
CIRUGIA/PROCEDIMIENTO 33
CONSULTA 15
Total general 74

- Sedio tramite y gestion en el mes ENERO a veinte (20) requerimientos solicitados por
la entidad Nueva EPS

MES 1 T
Etiquetas de fila - | Cuenta de Clasificacion Servicio
Procedimiento Odontologia 19
Procedimiento oftalmologia 1
Total general 20

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 Lider.
3.2. Se realiza gestion con la intencion de dar respuesta oportuna a cada PQRSF
3.3. Se realiza gestidn con la intencién de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de
peticion.

3.4. Se solicita informacién para dar respuesta a cada lider de proceso.
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de ENERO 2024 se realiza tabulacidn y analisis de las encuestas de satisfaccién
donde se evidencia una satisfaccion global del 98.4% de 1041 encuestas realizadas. Se
incrementa un 1% en comparacién del mes anterior.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez @ (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

GRAFICA SATISFACCION POR AREA

SERVICIO % SATISFACCION

RG VISION % SATISFACCION GLOBAL . RGVESION %
QUIROFANQ PEREIRA 99,5% ODONTOLOGA ARNENA me—r
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,3% ) OPTICA 100,0%
- DIAGNOSTICO PEREIRA I 92,3%
OPTICA 100,0% o ODONTOLOGIA PEREIRA 99,1%
DIAGNOSTICO PEREIRA 92,3% 9 8 4 CONSULTA EXTERNA PEREIRA ] 97,63
ODONTOLOGIA PEREIRA 99,1% ’ 0 ODONTOLOGIA MANIZALES 100.0%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 97,6%
ODONTOLOGIA MANIZALES 100,0%
% SATISFACCION
SERVICIO =
OPORTUNIDAD HUMANIZACION

MEDICIMNA PREPAGADA 100,0% 100,0%
QUIROFANG PEREIRA 99,1% 100,0%
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,9% 97.7%
OPTICA 100,0% 100,0%
DIAGNOSTICO PEREIRA 84,5% 100,0%
ODONTOLOGIA PEREIRA 98,3% 99,9%
QODONTOLOGIA MANIZALES 100,0% 100,0%
CONSULTA EXTERMNA PEREIRA 95,1% 100,0%

Totales 97,0% 99,7%

Sede Pereira: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de
satisfaccion en esta sede se basa en las preguntas 1 y 2 las cuales hacen referencia a la
disponibilidad de agenda para atencién a consultas y a examenes diagndésticos; ademas 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
satisfaccion en esta sede se basa en la pregunta 2 las cual hace referencia altiempo de espera
en sala o a la asignacion 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%.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez @ (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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CONSULTA ESPECIALIZADA o ] 0% [} [} 40 287 72%
ODONTOLOGIA 87 88 101% 67 67 100% 298 302 101%
DIAGNOSTICO [+] 1] 0% ] 42 a2 100%
OPTICA o o 0% o 62 380 145%
QUIROFAND s} o 0% o 123 106 86%
RG VISION o 1] 0% o 62 59 95%
TOTAL 87 88 101% 67 67 100% 988 886 90%
5. RESOLUCION 0256
£Cémo calificaria su experienciagiobal NN T T Experiencia Global por Sede
respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de esta IP5?| 98% 100% 100% B (5} Muybuena @(4)Buena @(3) Regular
(5) Muy buena 60 15 275 O {2) Mala m (1) MuyMala @(0) Mo responde
(4) Buena 26 11 160 ARMENIA
) Reguiar 3 =1
(2) Mala 0% 20% 40% 50% 80% 100%
(1) Muy Mala 2
(0) No responde J
TOTAL ENCUESTAS 88 30 472 -~
&Recomendaria s sus familisres yamigos = [N MANIZALES PEREIRA Recomendaria OAT POR SEDE
Clinica DAT?|
W (5) Definitivamente 51 @ ({4} Probablemente 51  @(3) Definitivamente NO
98% 97% 100% =) ) @)
(5) Definitivamente 51 56 18 402 M(1) Mo responde B EREF!
(4 ) Probablemente Sl 30 11 a8 ARMENIA
(3 Defintivamente NO 2 renema %@E
{2) Probablemente NO 2 0% 20% 20% 60% 80% 100%
(1) No responde 1
TOTAL ENCUESTAS 88 30 472

Se cumple con el
Se cumple con el

98%

100%
Se cumple con el 100% de satisfaccion de la experiencia global en Pereira.

de satisfacciéon de
de satisfacciéon de

la experiencia global en Armenia.
la experiencia global en Manizales.

Por otra parte, el 98% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarian la

Clinica OAT.

EL97% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarian la Clinica OAT.

EL 100% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarian la Clinica OAT.

clinicaoat.com

G (606) 340 2779

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gufiérrez
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

s |




(08
Clinica OAT

Bienestar que se ve

6. ADJUNTOS

6.1. Matriz Encuestas de satisfaccion 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. Contratacion de call center
2. Habilitacion de agendas para oportunidad en citas
3. Contratacion de auxiliar de SIAU

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez G (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS - REQUIRIMIENTOS ESPECIALES FEBRERO
2024

Funciones:

Garantizar la apertura del buzén de sugerencias, procedimiento que se realizard como minimo
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de
inconformidad, sugerencia o0 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 clinica el
resultado de la evaluacion 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 Buzén: Febrero dia 02-09-15-23
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Febrero dia 02-09-16-23
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Febrero dia 02-09-16-23

2. CONSOLIDACION 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 Tabulacion PQRSF FEBRERO 2024.

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.,com
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MES
Entidad

Etiquetas de fila
=PETICION BUZON
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
Mo aplica (Mal orientacidn)
Mo Oportunidad - Cirugia - Faco
= Oftalmologia - Ayudas visuales
No oportunidad - Capsulotomia
=IQUEJA BUZON
= Oftalmologia - Ayudas visuales
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Estudio
= Oftalmologia - Consulta externa
Demora para la atencién - Humanizacion

Reprogramacidon sin previo aviso - Humanizacidn - Oftalmologia

= Sistemas y telecomunicaciones
Demora para la atencidn - Humanizacion
=IQUEJA GOBERNADOR
= Cirugia Oftalmologia - Servicio quirargico
Mo aplica (caso de San Rafael)
= Facturacién
Acceso dificil telefonico - Cita - Optometria
= Odontologia - Consulta externa
Mo aplica (no se encuentra autorizaciones)

=/QUEJA SUPERSALUD
='Odontologia - Consulta externa
Mo aplica (cita ya fue asignada)
No aplica (Mo autoriza EPS senicios)

Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Protesis

= Oftalmolegia - Ayudas visuales
Mo aplica (paciente ya fue valorada)
= SUGERENCIA BUZON
= CALIDAD
Equipos o inmobiliario
= Oftalmologia - Consulta externa

Demora para la atencidn - Humanizacidn

= Sistemas y telecomunicaciones
Equipos o inmobiliario
Total aeneral

=y

R R N = - T - Qe o jur e Sy ' R Y )
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v | Cuenta de Motivo Principal
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Segun lo anterior, surgen quejas de acuerdo con la demora en la atenciéon (10) en sala de
espera, estos casos en su mayoria hacen referencia a la atenciéon con la Dra. Alejandra
Bohérquez con relacion al volumen de pacientes que maneja en un dia (100) ademas de las
urgencias, retiro de puntos o procedimientos laser. Se incrementa las peticiones de pacientes
que llevan esperando procedimientos desde el anterior afio (3) y varias quejas que no aplican

por diferentes motivos (6).

Desde SIAU se gestiond y se dio respuesta a cincuenta y seis (56) requerimientos de eps via
correo electrénico, en los cuales prima la no-oportunidad, el acceso dificil y solicitud de citas
por parte de las entidades de salud. Adicional a lo anterior, se da gestién a noventay 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.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
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MES 2
Entidad (Todas)
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Etiquetas de fila v Cuenta de Motiveo Principal
=ICirugia Odontologia - Programacion de Cx

Mo oportunidad - Cirugia - Exodoncia
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx

Mo aplica (no ha radicado)

Mo oportunidad - Cirugia - Faco

Solicitud de procedimientos - Seguimiento tutela - Vitrectomia
='Facturacion

Acceso dificil telefdnico - Ecografia

Acceso dificil telefdnico - Iridoplastia

Acceso dificil telefdnico - Oftalmologia

Acceso dificil telefonico - Radiografia
=Odontologia - Consulta externa

Memoranda - Ampliar Infermacian

Memarando (Ampliar informacion)

Memorande (Mo se digita cantidad)

Memorande (Solicitud mypres)

Mo aplica (cita ya fue asignada)

Mo aplica (no asiste se reprograma)

Mo aplica (no se encuentra autorizaciones)

Mo oportunidad - Cita - Cirugia maxilofacial

Mo oportunidad - Cita - Cirugia oral

Browa al~a o alwala

[EETR I G LTV ]

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

Mo oportunidad - Cita - Endodoncia
Mo oportunidad - Cita - Protesis
Mo oportunidad - Cita - Rehabilitacidn Oral
Solicitud de citas - Periodoncia
Solicitud de citas - Rehabilitacion Oral
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Cirugia maxilofacial
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Endodoncia
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Periodoncia
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Rehabilitacion oral
Solicitud de procedimientos - Seguimiento tutela - Curetaje
Solicitud Documentos
-IOdontologia - Radiografia
Mo oportunidad - Cita - Radiografia
= Oftalmolegia - Ayudas visuales
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Paquimetria
-IOftalmologia - Consulta externa
Mo aplica (cita ya fue asignada)
Mo oportunidad - Cita - Oftalmelogia
Total general

g_L_LN_L_lI\JNK;_L_L_L_LwI\J_L_L_L_L
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TUTELA

MES
EPS

=/ Oftalmologia - Consulta externa
Mo aplica (peticion no concuerda con ordenamiento)
Mo opertunidad - Cita - Glaucoma
Mo opertunidad - Cita - Neuroftaimologia
=/Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
No oportunidad - Cirugia - Inyeccian intravitrea
Mo oportunidad - Cirugia - Vitrectomia
=INO APLICA
EPS - No entrega medicamentos
Exoneracion copago
Falta 0 ausencia de informacian
= Odontologia - Consulta externa
Acceso dificil telefonico - Cita - Periodoncia
Correccion ordenamiento
Mo aplica (no 38 encuentra autorizacian)
Solicitud de citas - Cirugia maxilefacial
=/ Oftalmologia - Ayudas visuales
No oportunidad - Examenes diagnasticos - Estudio de campo
Mo oportunidad - Examenes diagnasticos - Tomografia
Total general

DERECHO DE PETICION

&
. ORi
e C|iNiC OAT

Bienestar que se ve

Pd b e —= = o | PRI o = M = xR

-
|

MES
EPS

Etiquetas de fila
=l Oftalmologia - Ayudas visuales

Mo oportunidad- Examenes diagnasticos - Ecografia ocular

Total general

(Todaz) -

- | Cuenta de Motivo Principal

1
1
1

Se dio tramite y gestion 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 comparacion al

mes anterior.

MES 2

T

Etiquetas de fila

~ | Cuenta de Clasificacion Servicio

AYUDA/IMAGEN DX 27
CIRUGIA/PROCEDIMIENTO 44
COMSULTA 28
Total general 99

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve

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

MES 2 T

Etiquetas de fila - |Cuenta de Clasificacion Servicio

CONSULTA OCULOPLASTIA

COMNSULTA SUBESPECIALIDAD CORNEOLOGIA
Consulta cornea

Consulta Glaucomatologia

Consulta oftalmologia

Consulta Oftalmologia

COMNSULTA OFTALMOLOGIA

COMNSULTA OFTALMOLOGIA PEDIATRICA
EXAMEN

Odontologia

PROCEDIMIENTO

Procedimiento Odontologia
Procedimiento oftalmologia

Total general

=R R T e e

]
=

)
[

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 Lider.

3.2. Se realiza gestion con la intencidon de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.

3.3. Se realiza gestion con la intencion de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de
peticién.

3.4. Se solicita informacion para dar respuesta a cada lider de proceso.

3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de FEBRERO 2024 se realiza tabulacién y andlisis de las encuestas de satisfaccion
donde se evidencia una satisfaccion global del 97.1% de 756 encuestas realizadas. Disminuye
un 1% en comparacion del mes anterior.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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TOTAL ENCUESTAS APLICADAS
756

SERVICIO e GRAFICA SATISFACCION POR AREA

RG VISION % SATISFACCION GLOBAL | RGVISION S, %
- QUIROFANC PEREIRA 100,0%
QUIROFANO PEREIRA 100,0% PONTOLOGIA ARMENA n7.9%
ODONTOLOGIA ARMENIA 97,9% ) aPTICA 98,4%
. DIAGNOSTICO PEREIRA I N %
OPTICA 98,4% 0 ODONTOLOGIA PEREIRA IS 94,3%
[]|AGN[')5T|CO PEREIRA 100,0% 9 7 1 CONSULTA EXTERMA PEREIRA N 85,8%
ODONTOLOGIA PEREIRA 94,3% ] 0 ODONTOLOGIA MANIZALES I 04,0%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 85,8%
ODONTOLOGIA MANIZALES 94,0%
SERVICIO % SATISEACCION =
OPORTUMIDAD HUMANIZACION
MEDICINA PREPAGADA 96,5% 100,0%
QUIROFANQ PEREIRA 100,0% 100,0%
ODONTOLOGIA ARMENIA 95,8% 100,0%
OPTICA 99,2% 97,6%
DIAGNOSTICO PEREIRA 100,0% 100,0%
ODONTOLOGIA PEREIRA 89,2% 99,5%
ODONTOLOGIA MAMIZALES 87,9% 100,0%
CONSULTA EXTERMNA PEREIRA 73,5% 98,0%
Totales 92,8% 09,4%

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

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

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de
satisfaccion 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%.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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T

|

META SIAU !

META SERVICIO

20% |CONSULTA ESPECIALIZADA 0 0 0% 0 0 352 34 10%
20% |ODONTOLOGIA 96 96 100% 62 62 100% 264 266 101%
20% |DIAGNOSTICO 0 0 0% 0 52 4 8%
20% |OPTICA 0 0 0% 0 55 63 115%
80% |QUIROFANO 0 0 0% 0 143 160 112%
20% |RG VISION 0 0 0% 0 66 71 108%
TOTAL 96 96 100% 62 62 100% 932 598 64%

5. RESOLUCION 0256

:Cémo calificaria su experiencia global respecto a los LG MANIZALES PEREIRA Experiencia Global por Sede
servicios de salud que ha recibido a través de esta IPS?
100% 100% 99% | (5} Muybuena @ (4) Buena [ (3) Regular
(5) Muy buena 62 34 297 o i2) Mala m{1)MuyMala m(0)Noresponde
(4) Buena 34 28 198
ARMENIA
(3) Regular 1] 0 36 —_— P
(2) Mala) 9 o 0% 20% 40% 60% 80% 100%
(1) Muy Mala
(0) No responde 4 _
TOTAL ENCUESTAS 96 62 535 rs
iRecomendaria a sus familiares y amigos la Clinica DAT?| ARMENIA MANIZALES PEREIRA Recomendarla OAT POR SEDE
Wi(5) Definitivamente S| @{4) Probablemente 51 @(3) Definitivamente NO
100% 100% 95% o i el

(5) Definitivamente SI 74 E a07 B{1) Mo responde B HREF!

(4 ) Probablemente Sl 22 28 102 ARMENIZ, 1
(3) Definitivamente NO PERERA =
(2) Probablemente NO 1 0% 20% 40% 50% 80% 100%

(1) No responde 25
TOTAL ENCUESTAS 96 62 535

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

Por otra parte, el 100% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarian la
Clinica OAT.

EL 100% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarian la Clinica OAT.
EL95% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarian la Clinica OAT.

6. ADJUNTOS

6.1. Matriz Encuestas de satisfaccion 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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.,com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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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. Habilitacion de agendas para cirugias, consultas y exdmenes diagndsticos de acuerdo a lo
establecido con asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de abril. (Lider
asistencial)

2. Se establecera acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el nUmero de pacientes en
la atencién. Mejorando la calidad en la atencién y la experiencia de nuestros pacientes (Lider

asistencial)

3. Se retroalimentara con la Nueva EPS acerca de los casos que no estan aplicando para la
clinica oat como PQRSF. (Coordinacién de Experiencia)

4. Se tendran habilitadas agendas de odontologia a los procedimientos mencionados en las
PQRSEF. (Lider odontologia)

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

6. Contratacion de abogado para formacion del area juridica. (Gestion humana)

7. Contratacion de personal para orientacion y asi aportar al cumplimiento de las encuestas
de satisfaccion en el area de consulta externa. (Lider Facturacion)

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturacion)

9. Contratacion de 2 call center para mejorar el acceso. (Lider Facturacién)

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS - REQUIRIMIENTOS ESPECIALES MARZO
2024

Funciones:

Garantizar la apertura del buzdn de sugerencias, procedimiento que se realizara como
minimo con dos miembros del Comité. Consolidary 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 clinica el resultado de la evaluacion 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 Buzén: Marzo dia 1, 11, 22
Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Marzo dia 1, 8, 15, 22
Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: Marzo dia

2. CONSOLIDACION PQRSD MARZO 2024

Se consolida, analizay 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 Tabulacién PQRSF MARZO 2024.

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

5 Felicitaciones en encuestas de Satisfacciéon (Odontologia-Quiréfano)

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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PORSF MARZO | ml't
MES 3 a0 .

Entidad (Todas)

mememaeCliINICA OAT

= PETICION BUZON H
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx Bienestar que seve

Mo aplica (Mal arientacian)
Mo Oportunidad - Cirugia - Faco
=IOdontologia - Consulta externa
Devolucidn dinero - Protesis dental
Mo oportunidad - Examenes diagndsticos - Tomografia
Solicitud Documentos
=1 Oftalmologia - Consulta externa
Mo oportunidad - Capsulotomia
Mo oportunidad - Examenes diagndsticos - Biometria
Solicitud cita - Examenes diagnasticos - Ecografia
=IQUEJA BUZON
-I0dontologia - Consulta externa
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Tomografia
= Oftalmologia - Consulta externa
Demora para la atencidn - Humanizacidn
Mo oportunidad - Cita - Cornea
Mo Oportunidad - Examenes diagnosticos - Estudio
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Paguimetria
=IVIP
Cancelacidn sin previo aviso

=
N e N . S W S W U A S S PR P N S Y

= QUEJA GOBERNADOR
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
Mo Oportunidad - Cirugia - Faco
=QUEJA SUPERSALUD
= Odontologia - Consulta externa
Mo aplica (cita ya fue asignada)
Mo aplica (Mo autoriza EPS servicios)
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Protesis
=l SUGERENCIA BUZON
= CALIDAD
Equipos o inmaobiliario
= Odontologia - Consulta externa
Mo oportunidad - Cita - Protesis
= Oftalmologia - Consulta externa
Demora para la atencidn - Humanizacidn
| = Sistemas y telecomunicaciones
Equipos o inmaobiliario
Total general

== e e R A e N - Sy ST U L 1) N ]

]

TOTAL DE TUTELAS|TUTELAS RESUELTAS | TUTELAS PENDIENTES -

- MARZO - MARZO MARZO

PETICION 10 5

QUEJAS 14 13

RECLAMOS ] ]
4
0

SUGERENCIAS 4
FELICITACIONES 0
28 22 1

] o ] [N 8 ) Y

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Segun lo tabulacion anterior, se mantienen las quejas de acuerdo con la demora en la atencidn
(5) en sala de espera, estos casos en su mayoria hacen referencia a la atencién con la Dra.
Alejandra Bohérquez conrelacién al volumen de pacientes que maneja en un dia (100) ademas
de las urgencias, retiro de puntos o procedimientos laser. Se incrementa las peticiones de
pacientes que esperan procedimientos quirdrgicos (5) facoemulsificacién, al igual que
diferentes examenes diagndsticos (7).

Agenda De Citas U Sede: SEDE PEREIRA
Programar Calendaric||Consultar Paciente |Asignar Procedimientos| Cantturnos ||Consultar Programacion| Control Agendal Salir
GLAUCOMATOLOGIA ALEJANDRA DEL PILAR BOHORQUEZ By
rogramaciones Notas
Buscar Buscar |:| 11/04/20247:30 A 12:00 CAD 10 MIN | Grabs
CIRUGIA ORAL 12/04/2024{7:30 A 12:00 CAD 10 MIN |Grabg |
ENDODONCIA 24/04/2024(7:30 A 12:00 CAD 10 MIN |Graba|
ESTOMATOLOGIA |
OCULOPLASTICA
ODONTOLOGIA GENERAL
Factura Hiztaria Eiolucion  sode: SEDE PEREIRA agends ez |LbresTon 68
Turno Adicional [ Reasignar Cita ][ Reasignar meda[_ Cancelar Cita Asistencia Ci!ﬂ[ﬁarﬂar F‘riondadn Enszala ]
~ =—Limpiar
Numero Tumo Identificacion Nombres Empresa Telefono Telefono 2 Motas Procedimiento
353386 08:50 1309412 FERNANDO MORALES BERNAL NUEVA EPS PGP SUBSIDIADO 3136363866 30138734685 CONTROL RESULTA (830376) CONSULTA DE CONTROL POF
356341 09:00 42055680 MARIA ARACELLY BEDOYA NUEVA EPS PGP SUBSIDIADO 3157288338 3148065721 (890376G) CONSULTA DE CONTROL PC
356036 09:05 19376003 JESUS EDGAR GARCIA CARDOMA ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3147203423 3127429158 REMITE OPTOMETR (830276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ
d 353531 09:10 7523243 EDUARDC DAZA AGUDELO ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3146164854 3128347472 what (850276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
\ 354650 09:15 10221713 JOSE DAVID HERNANDEZ ORTIZ ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3233709847 3117883600 NUEVA ORDEM (890276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ
! 353511 09:20 10190574 GONZAGA DE JESUS GIRALDO ROMAN NUEVA EPS PGP SUBSIDIADO 3217025781 3104651018 REMITEQFTALMO (890276G) CONSLILTA DE PRIMERA VE
" 356240 09:25 34050674 MARIA MOHELIA LOTERO ALVAREZ NUEVA EPS PGP SUBSIDIADD 3148677883 REMITEOFTALMO  (850276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
356155 09:30 24542680 MARIA ISABEL CARMONA NUEVA EPS PGP SUBSIDIADO 3143371060 REMITE OPTOMETR (890276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ
356651 (9:35 34040056 MARIA IDALBA GUTIERREZ DERCMERC ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3117453305 3223271154 (890276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
353692 0940 4503490 HERNANDO SARMIENTO PALACIO COLSANITAS MEDICINA PREPAC 3104597912 3158519763 H30092865 (8590276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
354082 0945 1089630745 JUAN SEBASTIAN GOMEZ GOMEZ NUEVA EPS PGP SUBSIDIADC 3102509109 3136433324 (850276G) CONSULTA DE PRIMERA VE
353347 09:50 29156283 BLANCA ILIA ORDOREZ RIVERA ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3225091286 3103583674 CONTROL ABRIL  (8%0376G) CONSULTA DE CONTROL PC
356840 (09:55 4391552 LUIS CARLOS ORTIZ RAIGOSA ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 6063216854 32328080731 comeo -remisiones (850276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ.
353218 10:00 25035557 OLIVIA DE JESUS AYALA ARENAS ASMET SALUD PRGP SUBSIDIAC 3132550086 3127132755 6 MESES (890376G) CONSLLTA DE CONTROL P(
356121 10:05 10096455 ALBEIRC DE JESUS CORTES JIMENEZ ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3115479640 3225406157 NUEVA ORDEM HIPE (830276) CONSULTA DE PRIMERA VEZ
353721 10:10 2256536 JOSE LUIS PEROZO PERQZO ASMET SALUD PFGP SUBSIDIAC 3043698484 3246341736 (890376G) CONSULTA DE CONTROL P(
e e B T TammET o e e e e e
3
- Desde SIAU se gestiond y se dio respuesta a cincuenta y ocho (58) requerimientos de
eps via correo electrénico, 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.
Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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REQUERIMIENTOS - MARZO mt
w = Clinica OAT

Etiquetas de fila » |Cuenta de Motivo Principal Bienestar que se ve
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx

Mo oportunidad - Cirugia - Faco

Mo oportunidad - Cirugia - Faco - Seguimiento tutela
=IFacturacion

Acceso dificil telefanico - Odontologia
~IOdontologia - Consulta externa

Cotizacidn - salud total

Mo aplica (Caso de EPS)

Mo aplica (Mo fue posible realizarle el procedimiento)

Mo oportunidad - Cita - Endodoncia

Mo oportunidad - Cita - Rehabilitacidn Oral

Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Cita Radiografia

Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Protesis

Solicitud Documentos

Mo aplica (Mo tiene autorizaciones)

Falla o ausencia de informacidn

Solicitud de citas (paciente no contesta)

Solicitud de citas - Segundo Concepto

Solicitud de citas - Cirugia Maxilofacial

4

L]
RN S T T N J Ve S S W A " R 8]

—

Solicitud de citas - Seguimiento tutela
Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Exodoncia

= Oftalmologia - Consulta externa
Mo oportunidad - Cita - Oftalmologia
Mo oportunidad - Examenes diagnosticos - Recuento y Biometria
Mo oportunidad - Fotografia - Seguimiento tutela
Solicitud Documentos

= Odontologia - Consulta externa
Solicitud de citas

Total general

g o] ox)
EE P N S R -

MES .Y Entdsd

Cuenta de Mativo Principal Total de Requirimientos por Area

30

28 25
25
20
15
10 >
g — L L m Total

Cirugia Facturacion Odontologia Oftalmologia Odontologia -

Oftalmologia - Consulta - Consulta Consulta
- externa externa externa
Programacion
de Cx
TOTAL DE REQUERIMIENTOS
REQUERIMIENTO |RESUELTAS - ﬁ;‘iﬁg‘ﬂgg £
5 -MARZO MARZO -
a8 58 0

- Delos requerimientos juridicos en total se respondieron dieciséis (16) tutelas,

disminuyendo 1 en comparacion al mes anterigr y dos (2) derechos de pgticioén,

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez (606) 340 2779 @ clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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aumentando 1 en comparacion al mes anterior. Los anteriores datos hacen referencia a la no-
oportunidad en procedimientos como FACO, inyeccion intravitrea y exdamenes diagnoésticos.

TUTELAS - MARZO

MES 3 X
EPS (Todas) -

Etiquetas de fila - | Cuenta de Motive Principal
= Oftalmolegia - Consulta externa
MNo oportunidad - Cita - Glaucoma
=ICirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
Mo oportunidad - Cirugia - Faco
Mo oportunidad - Cirugia - Inyeccion intravitrea
Mo oportunidad - Cirugia - Inyeccion intravitrea y witrectomia
MNo oportunidad - Cirugia - Queractetomia
=INO APLICA
EPS - Mo entrega medicamentos
Exoneracion copago
= Odontologia - Consulta externa
Mo aplica (Paciente cuenta con atenciones oportunamente)
Solicitud de citas
=IOftalmoleogia - Ayudas visuales
Mo aplica (se encuentra dentro de la oportunidad)
MNo oportunidad - Examenes diagndsticos - Biometria
MNo oportunidad - Examenes diagndsticos - Tomografia

RN N N Y R W N S QS N R N LS S Y

= SAN RAFAEL Y OVAL 1
Mo aplica (Paciente atentido en otra entidad) 1
={en blanco)
(en blanco)
Total general 16

Total Tutelas

(en blanco)
SAM RAFAEL Y OVAL e 1|
Oftalmologia - Ayudas visuales meE———— 3
Odontologia - Consulta externa  E—— 2
NO APLICA e 2
Cirugia Oftalmologia - e |
Oftalmologia - Consulta externa 1

m Total

Edificio fcono, Piso 2. Avenida Juan B, Gutiérrez G (606) 340 2779
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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TOTAL DE TUTELAS TUTELAS Bienestar que se ve
TUTELAS - MARZO |RESUELTAS - MARZO |PENDIENTES - MARZO
16 16 0
DERECHOS DE PETICION - MARZO ‘
MES 3 g
EPS (Todas) v

Etiquetas de fila
=ICirugia Oftalmologia - Programacion
Mo oportunidad- Cirugia - Faco

- Cuenta de Motivo Principal

de Cx

No portunidad- Ayudas visuales - Inyeccidn intravitrea

Total general

2

1
1
2

TOTAL DE D.P -
MARZO

D.P RESUELTAS -
MARZO

D.P PENDIENTES -
MARZO

2

1

1

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificacién

(1).

Se dio tramite y gestidon 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 comparacion al mes anterior.

3
(Todas)

MES
Clinica QAT / Atribuible

Etiquetas de fila
AYUDAIMAGEN DX
CIRUGIA/PROCEDIMIENTO
CONSULTA

Total general

| Cuenta de Clasificacion Servicio

35
45
29
109

TOTAL DE PQRSF -
MARZO

PQRSF RESUELTAS -
MARZO

PQORSF PENDIENTES -
MARZO

109

98

1

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificacion

(10), estudio de campo visual (1).

Se dio tramite y gestion en el mes Marzo a setenta (70) requerimientos solicitados por

la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 27 solicitudes en comparacion

al mes anterior.
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ATRIBUIBLE (Todas) h .
P e
Etiquetas de fila - |Cuenta de Clasificacion Servicio C I I n Icq OA I

Consulta

CONSULTA

Consulta

Consulta odontologica

Consulta oftalmologia

Oftalmologia

Procedimiento

PROCEDIMIENTO 2
Procedimiento Odontologia

Procedimiento Odontologia

Procedimiento oftalmologia

Procedimiento oftalmologia

(en blanco)

Total general 0

Bienestar que se ve

00 O L) — R 0D ] R = R D

TOTAL DE PQRSF RESUELTAS - |PQRSF PENDIENTES -
PQRSF - MARZO |MARZO MARZO
70 67 3

Los pendientes que no se resolvieron fue por falta de apertura de agenda: Facoemulsificacion
(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 Lider.

3.2. Se realiza gestion con la intencion de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.

3.3. Se realiza gestion con la intencidon de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de
peticion.

3.4. Se solicita informacion para dar respuesta a cada lider de proceso.

3.5 Se gestionay se da respuesta a los requerimientos de las EPS.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de MARZO 2024 se realiza tabulacién y analisis de las encuestas de satisfaccion
donde se evidencia una satisfaccion global del 96.6% de 831 encuestas realizadas.
Disminuye un 1% en comparacién del mes anterior.

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS GRAFICA SATISFACCION POR AREA

SHEE e PO

RG VISION 97,0% % SATISFACCION GLOBAL  REVISION S 97.0%

= QUIROFANC PEREIRA O9)R%
QUIROFANO PEREIRA 99,6% ODONTOLOGIA A’.’Vliw A 98.1%
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,7% OPTICA 99,1%
- DIAGNOSTICO PEREIRA I 92,4%
OPTICA 99,1% ODONTOLOGIA PEREIRA I 95,0%
DIAGNOSTICO PEREIRA 92,4% RE|
ODONTOLOGIA PEREIRA 95,0%
COMSULTA EXTERNA PEREIRA 93,5%
ODONTOLOGIA MANIZALES 95,2%
Editicio Iconag, Piso 2. Avenida Juan B. Gutierrez w (0Ub) 54U 2/ /Y §%5g) clinicaoar.com
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= e
% SATISFACCION
SERVICIO =
OPORTUNIDAD HUMANIZACION ACCESO ~
MEDICINA PREPAGADA 88,0% 100,0% 100,0%

QUIROFANO PEREIRA 99,1% 99, 7% 100,0% CI et O AT
ODONTOLOGIA ARMENIA 100,0% 100,0% 94,9% I n |Cq
OPTICA 100,0% 98,2% 100,0% Bienestar que se ve
DIAGNOSTICO PEREIRA 90,9% 100,0% 78,8%
ODONTOLOGIA PEREIRA 90,7% 98,9% 91,6%
ODONTOLOGIA MANIZALES 93,2% 98,6% 90,4%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 87,1% 98,8% 89,2%
Totales 93,6% 99,3% 93,1%

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

En los comentarios de las encuestas por parte de Odontologia 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 atencién 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 recibié un
comentario: “mejorar la atencion Call center para pedir las citas”

En los comentarios de las encuestas por parte de Quiréfano se recibié 4 comentarios
expresando inconformidades: “no hagan esperar tanto a los nifios para el procedimiento” “en
observacion mas atencién” “que le pongan cobijas a los pacientes cuando la espera es larga
por el frio” “con las nifias de recepcidén un poco mas de empatia”

9«

Y 2 comentarios sobre la buena atencién: “muy buena atencién” “manejan un muy buen

servicio, muchas gracias a todo el personal”.

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

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

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.? 17-55. Pereira - Colombia.
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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
conun77%y en la sede de Armenia con un 83%.

MES ANO !
MARZO 2024 |
I
1
I
META SIAU :
— - _
20% |[CONSULTA ESPECIALIZADA o] o] 0% o] o] 367 194 53%
20% |ODONTOLOGIA 119 95 B83% 73 73 100% 264 237 G0%
20% |DIAGNOSTICO 0 0 0% 0 23 33 143%
20% |OPTICA 0 0 0% 0 62 28 45%
80% [QUIROFANO 0 0 0% 0 63 117 186%
20% |RG VISION 0 0 0% 0 79 50 63%
TOTAL 119 99 83% 73 73 100% 858 659 T7%
5. RESOLUCION 0256
£C6ma calificaria su experiencia global respectoa los RIS TR VNN PEREIRA Experiencia Global por Sede
servicios de salud que ha recibido a través de esta IPS?)
100% 28% 96% W{5)Muybuena @(4)Buena @(3)Regular @ (2) Malk m{1)MuyMalz @ (0)No responde
{5) Muy buena 52| 43 363
(4) Buena a7| 28 237] ARMENIA
(3) Regular 0 0 21] WANIZALES
(2) Mala| 1]
(1) Muy Mala 2| 1 PERERA
{0) No responde 3
TOTAL ENCUESTAS 99 81 623
a3 sus familiares y amigos Ia Clinica OAT? [RERGU I MANIZALES PEREIRA ~ vy
- ~
S7% 96% 90% Recomendaria OAT POR SEDE
{5) Definitivamente S| 66| 44 455
(4 ) Probablemente SI 30 26 110 W (5) Definitivamente S| @{4) Probablemente S| @(3) Definitivamente NO  @(1) No responde @ #REF!
(3) Definitivamente NO| 1
(2) Probablemente NO)| ARMENIA
(1) No responde 3 3 65 MANIZALES
TOTAL ENCUESTAS 99 73 631 PERERA

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

Por otra parte, el 97% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarian la
Clinica OAT.
EL96% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarian la Clinica OAT. El
90% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarian la Clinica OAT.

6. ADJUNTOS

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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6.1. Matriz Encuestas de satisfaccion 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. Habilitacién de agendas para cirugias, consultas y examenes diagndsticos de acuerdo a lo
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de Abril. (Lider
asistencial)

2. Se establecera acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el nUmero de pacientes en
la atencién. Mejorando la calidad en la atencidn y la experiencia de nuestros pacientes (Lider

asistencial)

3. Se retroalimentara con la Nueva EPS acerca de los casos que no estan aplicando para la
clinica oat como PQRSF. (Coordinacion de Experiencia)

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

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

6. Contratacion de abogado para formacion del area juridica. (Gestion humana)

7. Contratacion de personal para orientacion y asi aportar al cumplimiento de las encuestas
de satisfaccion en el area de consulta externa. (Lider Facturacion)

8. Estandarizar las metas. (Lider Facturacion)
9. Contratacion de 2 Call center para mejorar el acceso. (Lider Facturacién)

Seguimiento a planes de mejora

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.,com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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1 habilitacion de agendas para cirugias, consultas y exdamenes diagndsticos de acuerdo con lo
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de abril.

;cuantas agendas se han habilitado de Faco, exdmenes diagndsticos (tomo-campo-
ecografia)?

Se hace la respectiva acta de humanizacidon con el Dr. Sergio Trujillo en donde se
retroalimentay se llegan a acuerdos - Reunién 02 de abril del 2024

¢Serealizé reuniéon?
Se establecera acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el numero de pacientes en la

atencion. Mejorando la calidad en la atencién y la experiencia de nuestros pacientes (Lider
asistencial)

. habilitacion de agendas para cirugias, consultas y examenes diagnésticos de acuerdo con lo
establecido con Asmet salud por cambio de contrato a partir del mes de Abril.

4. ;cuantas agendas se han habilitado de Faco, examenes diagndsticos (tomo-campo-
ecografia)?

5.Se hace la respectiva acta de humanizacion con el Dr. Sergio Trujillo en donde se
retroalimentay se llegan a acuerdos - Reunién 02 de abril del 2024

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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Se establecera acuerdos con la doctora Alejandra para reducir el nUmero de pacientes en la
atencion. Mejorando la calidad en la atencién y la experiencia de nuestros pacientes (Lider
asistencial)- ¢Se realizé acuerdos?

3. Se retroalimentara con la Nueva EPS acerca de los casos que no estan aplicando para la
clinica OAT como PQRSF. (Coordinacién de Experiencia)

- Serealiza reunién 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
autorizacion, y de solicitudes de gestidon de cita sin aplicar como pqgrsf. Nueva Eps expone
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no
dependen de la gestién de pgrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye
con la necesidad de que estén en la reunion mas partes interesadas respecto a la gestion de
PQRSF.

Se pospone reunién 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 codigos cups desactualizados y proponen
ponerse al dia con eso para realizar la reunién. Se acepta.

Nueva eps informa que se han identificado que los pacientes de odontologia 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 reunién.

@, Johana Rojas Nueva Eps Pqrs Q

MIERCOLES

hola claudia como esta |,

es mejor que cancelemos la reunion del lunes por que nos dimos cuenta que
nosotrso somes los que tenemos problemas con los cups PR
entonces esperame a que organicemos primero eso nosotros y programamos |a
reunion -
Johana Rojas Nueva Eps Prs
hola dlaudia como esta

Hola Johana, muy bieny ta? p.m.

Aaah vale perfecto, ya lo notifico a los Iideres, si te puedo apoyar en algo me

cuentas RO

— ~ . .
) |
{iag} imaginate! Listo me parece bien, asi nos vamos organizando 220 p.m,

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat,com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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1. Se tendran habilitadas agendas de odontologia a los procedimientos mencionados en las
PQRSEF. (Lider odontologia)

- ., Cuantas agendas se habilitaron?

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

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

» Lo e v

Y 18.000 el siguiente diseno:

6. Contratacion de abogado para formacion del area juridica. (Gestién humana)
- Realizado, se realiza contratacion de un abogado

7. Contratacidn de personal para orientaciény asi aportar al cumplimiento de las encuestas
de satisfaccién en el area de consulta externa. (Lider Facturacién)

- Realizado, se realiza contratacién de una segunda persona para orientacion

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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8. Estandarizar las metas. (Lider Facturacion)

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

9. Contratacion de 2 Call center para mejorar el acceso. (Lider Facturacién)

- Se realiza contratacion

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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META ENCUESTAS MENSUAL
ARMENIA | PEREIRA | MANIZALES
SERVICIO o =
CONSULTA ESPECIALIZADA 0 362 0
ODONTOLOGIA 111 241 64
DIAGNOSTICO 0 68 0
OPTICA 0 87 0
QUIROFANO 0 118 0
MEDICINA PREPAGADA 0 62 0
TOTAL 111 938 64
1113

G (606) 340 2779
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COORDINACION DE EXPERIENCIAS - SOCIALIZACION HALLAZGOS CLINICA OAT
Campana de silencio:

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

El personal responsable de este sera orientacion y si se lo requiere admisiones.

De manera sectorizada daremos la siguiente informacion: “Hola buenos dias (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 algun video pueden salir un momento y después volver a ingresar. Si requieren
alguna ayuda o informacién con mucho gusto se pueden acercar a mi, muchas gracias por su
atencion”

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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Esta informacién se dara a los pacientes en sala de espera cada 2 horas cuando haya pocos

pacientes y cada hora si el niUmero de pacientes aumenta.
< 10 de Abril, 2024

14:47 Colombia, Risaralda, Pereira, Avenida J

NQY

Capacitaciones PQRSF y Encuestas de Satisfaccion:

Con el propdsito de generar sentido de pertenencia e implementar planes de mejora desde la
realidad de la Clinica y asi aportar a los estandares de calidad propuestos, se realiza
sensibilizacion y capacitacion sobre las encuestas de satisfaccion. Se da a conocer la
importancia de cumplir las metas propuestas, pero sobre todo la importancia de realizarlas a
concienciay de cémo realizarlas.

Igualmente, se realizan capacitaciones de PQRSF sobre los medios (drive de nueva Eps, drive
de Asmet salud, correos, buzén de sugerencia, presencial) en los que se recibeny 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 programacion de cirugia.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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Socializacion de hallazgos en el comité de SIAU -

Drive Nueva EPS: Se realiza reunién con funcionarios de la Nueva EPS acerca de los casos de
PQRS que no estan aplicando para la clinica OAT dado que se ha identificado que muchos
casos no cuentan con autorizaciones para el agendamiento de las citas, por ende, no se
estaria colocando la pgrs ni por acceso, ni por oportunidad, ni por humanizacién.

Es asi como se realiza reunién 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 autorizacion, y de solicitudes de gestion de cita sin aplicar como pgrsf. Nueva Eps expone
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no
dependen de la gestién de pgrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye
con la necesidad de que estén en la reunion mas partes interesadas respecto a la gestion de

PQRSF.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.® 17-55. Pereira - Colombia.
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Se pospone reunién 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 cédigos cups desactualizados y proponen
ponerse al dia con eso para realizar la reunién. Se acepta.

Nueva eps informa que, a partir de la reunién, han identificado que los pacientes de
odontologia 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 reunion.

@ Johana Rojas Nueva Eps Pqrs Q

MIERCOLES

holz claudia como ests |,

&s mejor que cancelamos |3 reunion del lunes por que nos dimos cuents que
nosotrso somos los que tenemos problemas con los cups R
entonces esperame a que organicemos primerc eso nosotros y programamos la
reunion 1239p.m,
Johana Rojas Nueva Eps Pqrs
hola claudia como esta
§ -
Hola Johana, muy bieny €2 (0.

Aaah vale perfecto, ya lo notifico a los lideres, si te puedo apoyar en algo me
cuentas

> 0:28 1:05 p. m. @

{ia} imaginate! Listo me parece bien, asi nos vamos organizando

1:04 p.m. &

429 p.m. ¥

. Lina Parra Nueva Eps @ Q

HOY  me ayudas con eso para asignarle la cita porfa 5,

Clau buenas 5,
Aquiluchando jaja 5,5,

Pero entonces hagamos . pm

1007605451.pdf

La idea es educar a la gente la gente para odontologia no siquiera 5, -
Viene hasta acé 5,

m

Cuando lo detecten me dieron orden que nos toca decirle a ellos por qué no

-

4+  Escribe un mensaje

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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. Lina Parra Nueva Eps Q

— Jajajajaja estamos en las mismas jaja .,

Lina Parra Nueva Eps

Cuzndo lo detecten me dieron orden que nos toca decirle 2 ellos por qué e e
o vienen acs

Ahhh entiendo, entonces les decimos al paciente que vayan a la EPS a sacar Ia

0 Bienestar que se ve

Porque mira que llame 3 este paciente y no creo que haya ido a autorizar con los
ordenamientes y pone quejas e

Bxacto dlau

Me da piedra ..
Ni hacen el proceso _,.
Asf por la repress que tenemos nos dijeron educar darles <l pase a pase -
Y cerrar L.

Déjame yo ya vilide y hablo con ese sefior _,

Ya te cuento 347 p.m,

(-

@ + Escribe un mensaje

PROPUESTAS - COORDINACION DE EXPERIENCIA

Desde la observacion participante y al estar inmersa en el dia a dia de la clinica, 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 comunicacion asertiva, la
empatia y la atencion al cliente. Sin embargo, esto va anclado al orden y organizacion de la
clinica, es decir, a tener protocolos y funciones claras, si bien es importante el trabajo en
equipo y la atencidn, también es fundamental saber cuales responsabilidades corresponden
a cada cargo para suplir las nhecesidades del paciente de manera integral y oportuna.

Como factor diferenciador a las demas clinicas, desde coordinacidn 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 dia a dia, como la agenda de varios
pacientes, como un equipo dafiado, la atencién a varias urgencias, la llegada tarde de alguna
persona o complicaciones en el quiréfano, que, si bien se le brinda solucién, se podria pensar
en hacer la espera mas agradable. Es asi como se propone:

1. Espacio ludico para nifos, ninas y bebes: Se ha evidenciado cdémo en jornadas
pediatricas los nifos, las nifias y los bebes, se impacientan por el tiempo en salay en
varias ocasiones por el hambre, ingresan al quiréfano o al consultorio indispuestos.
Para lo anterior, un espacio en donde puedan pintar, ver una peli, encontrar juegos
didacticos, encontrar una decoracion en la pared con dibujos animados, puede servir
como distractor.
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2. Repisa informativa: Se ha identificado que esperar con lecturas informativas ya sea
de la clinica (comics salud oral y visual) o lecturas de cultura general, reduce la
impaciencia e indisposicion ya que la mente se encuentra distraida. Lo anterior

3. también fortalece los indicadores sobre la educacion al paciente. Ademas, se podria
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 disefio de una figura representativa
puede brindar beneficios, desde fortalecer la identidad y reconocimiento de la clinica
hasta generar una conexion emocional con los pacientes. También puede caracterizar
la parte humana de la clinica, ensefiando valores, derechos y deberes, ademas de
cuidados preventivos en sala de espera, como también ser el portavoz de los servicios
de esta.
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS - REQUIRIMIENTOS ESPECIALES ABRIL
2024

Funciones:

Garantizar la apertura del buzén de sugerencias, procedimiento que se realizard como minimo
con dos miembros del Comité. Consolidar y analizar una vez al mes, las manifestaciones de
inconformidad, sugerencia o0 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 clinica el
resultado de la evaluacion 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 Buzén: ABRIL dia 03, 16, 18,19, 23, 24, 25, 26,
29,30

Sede Armenia: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: ABRIL dia 05, 12,19

Sede Manizales: Se tiene (4) Actas de apertura de Buzén: ABRIL dia 05,12, 19, 26

2. CONSOLIDACION 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 Tabulacién PQRSF ABRIL 2024.

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

6 felicitaciones en encuestas de Satisfaccién (Odontologia-Quiréfano)
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Entidad (Todas) *» (]
Etiquetas de fila [~] Cuenta de Motivo Principal C I n I Cq A I

zPETICION BUZON .
= Odontologia - Consulta externa Bienestar que se ve

Solicitud de citas - Entrega de protesis
= Oftalmologia - Consulta externa
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Paquimetria
= QUEJA BUZON 1
B Facturaciéon
Acceso dificil telefonico
Falla o ausencia de informacion
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Paquimetria
Reprogramacién sin previo aviso
2 0dontologia - Consulta externa
Atencién - Humanizacion
Atencion - Lugar de facturacion
= Oftalmologia - Consulta externa
Demora para la atencién
Solicitud de citas - Examanes - Ecografia
EVIP
Demora para la atencion
B Facturaciéon
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Paquimetria
2 QUEJA CORRED
BVvIP
Solicitud Documentos

e e ek e A R W N N = N L) = = (N

s QUEJA SUPERSALUD
2 Odontologia - Consulta externa
Solicitud cita - Valoracion Preanestesica
Solicitud de citas - Segundo Concepto
B SUGERENCIA BUZON
= CALIDAD
Infraestructura
Infraestructura - Aseo
B Odontologia - Consulta externa
Falla o ausencia de informacion
aVIP
Atencion - Urgencia
Demora para la atencién
EQUEJA - DEFENSORIA
g1 Oftalmologia - Consulta externa
Solicitud de citas - Examanes - Recuento y Biometria
Total general

R | ca A R e RN s

N

TOTAL DE REQUERIMIENTOS  [Lx
PQRSF - ABRIL |PQRSF - ABRIL B LIRS -

PETICION
QUEJA 1
RECLAMO
SUGERENCIA
FELICITACIONES

=1l =1 - s
(=N =101 N
=1l=1=11=10=

Segun lo tabulacion anterior, se evidencian 2 quejas por atencion en humanizacion. 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 area de calidad en
cuanto al aseoy en cuanto a la demora en la atencién hay 2 quejas en consulta externay 1 en
VIP
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Desde SIAU se gestiond y se dio respuesta a ochenta y uno (81) requerimientos de eps via
correo electrénico, 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.

REQUERIMIENTOS

MES 4 (-]
Entidad (Todas) [~]
Etiquetas de fila El Cuenta de Motivo Principal

g Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
Solicitud procedimiento- Seguimiento Tutela - Inyeccion
Solicitud procedimiento- Seguimiento tutela - Faco
= Odontologia - Consulta externa 3
Cotizacion - salud total
Gestion realizacion de MIPRES
IMlemorando - Salicitud de Mipres
No aplica (Caso de EPS)
No aplica (Servicio asignado)
No oportunidad - Cita Cdontopediatria
No oportunidad - Exodoncia
Solicitud cita- Seguimiento tutela - Odentopediatria
Solicitud citas - Seguimiento tutela - Rehabilitacion Oral
Solicitud de citas - Seguimiento Tutela - Exodoncia Bajo anestesia
Solicitud de citas - Segundo Concepto
Solicitud de procedimiento odontologico
Solicitud Documentos 1
Solicitud Documentos - seguimiento tutela
Solicitud procedimiento - Sancion Arresto
Solicitud procedimiento - Seguimiento Tutela - Exodoncia
g Oftalmologia - Consulta externa 4
Error en la fomulacion
No oportunidad - Cirugia - Faco
No oportunidad - Examenes diagnosticos - Recuento y Biometria

[ P e e C I ey PO L S | ey [

Solicitud de citas - Oculoplastia

Solicitud de citas - Oftalmologia

Solicitud de citas - Seguimiento tutela - Recuento y Biometria

Solicitud Documentos

Solicitud Procedimiento - Seguimiento tutela - Inyeccion intravitreo
Total general

(%)
g N G Gy

co

- De los requerimientos juridicos en total se respondieron veintinueve (29) tutelas,
aumentando 13 en comparacion al mes anterior y cuatro (4) derechos de peticion,
aumentando 2 en comparacién al mes anterior. Los anteriores datos hacen referencia
a la no-oportunidad en procedimientos como FACO, inyeccidén intravitrea y exdmenes
diagndsticos.
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TUTELA
MES 2
EPS (Todas)

[]g,

Etiquetas de fila || Cuenta de Motivo Principal
= Oftalmologia - Consulta externa
Accesao dificil telefonico - Cita - Retinologia
Solicitud de cita - Comea
Solicitud de cita - Oculoplastia
= Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
No aplica (Paciente San Rafael )
No oportunidad - Cirugia - Faco
No oportunidad - Cirugia - Inyeccién
No oportunidad - Cirugia - Laser Fotocoagulacion
= No aplica (Caso EPS)
Entrega medicamentos
No aplica (Caso EPS)
No aplica (Paciente no atendida por OAT)
No aplica (Paciente solicita entrega medicamentos)
Solicitud de cita - Neurooftalmologia
= Odontologia - Consulta externa
No oportunidad - Cirugia - Inyeccién Micrelajante
Solicitud de citas - Cirugia maxilofacial
= Oftalmologia - Ayudas visuales
Acceso dificil telefénico
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Ecografia y control Glaucoma
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Estudio de campo
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Estudio de campo y Paguimetria
No oportunidad - Examenes diagnésticos - Tomografia
Total general

-

- PO Y G N RO R - R Fyr SN VY

N

DERECHO DE PETICION

s
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MES 4
EPS (Todas)
Etiquetas de fila

g Cirugia Oftalmologia - Programacion de Cx
No oportunidad- Cirugia - Faco
B Oftalmologia - Ayudas visuales
Mo oportunidad - Capsulotomia
Mo oportunidad- Examenes campo y control oftalmologia
= Oftalmologia - Consulta Externa
No portunidad- Consulta Externa
Total general

=
B

L~

(| Cuenta de Motivo Principal

[ B N [ TR P

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

en comparacién al mes anterior.

ASMET

MES 4 |~
Clinica OAT / Atribuible ~ (Todas) ~]
Etiquetas de fila || Cuenta de Clasificacion Servicio
AYUDA/IMAGEN DX 34
CIRUGIA/PROCEDIMIENTC 44
CONSULTA 48
OTROS 2
PROCEDIMIENTO 2
{en blanco)

Total general 130
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Se dio tramite y gestion en el mes Abril a setenta y cuatro (74) requerimientos solicitados por
la entidad Nueva EPS. Se evidencia un incremento de 4 solicitudes en comparacién al mes

anterior.
NUEVA EPS

MES 4 [
ATRIBUIBLE A. .. (Todas) IZI
Etiquetas de fila [+] Cuenta de CILASIFICACION SERVICIC
Consulta odontologia 4
Consulta oftalmologia 25
Procedimiento de ODONTOLOGIA 2
Procedimiento oftalmologia 43
Total general 74

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 Lider.

3.2. Se realiza gestion con la intencién de dar respuesta oportuna a cada PQRSF.
3.3. Se realiza gestion con la intencion de dar respuesta oportuna a cada tutela y derechos de

peticion.

3.4. Se solicita informacién para dar respuesta a cada lider de proceso.
3.5 Se gestiona y se da respuesta a los requerimientos de las EPS.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el mes de ABRIL 2024 se realiza tabulacién y analisis de las encuestas de satisfaccion
donde se evidencia una satisfaccién global del 96.6% de 1107 encuestas realizadas.

SERVICIO

% SATISFACCION
1110
RG VISION 96,1% % SATISFACCION GLOBAL © REVISION S 96,1%

- QUIROFANO PEREIRA 99)6%
QUIROFANO PEREIRA 99,6% ODONTOLOGIA ARMENIA s s gg 78
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,2% ) oFTICA 98.0%
. DIAGNGSTICO PEREIRA I 94,6%
OPTICA 98,0% o) ODONTOLOGIA PEREIRA I 95,5%
DIAGNOSTICO PEREIRA 94,6% CONSULTA EXTERNA PEREIRA NS 92,6%
ODONTOLOGIA PEREIRA 95.5% ’ o ODONTOLOGIA MANIZALES ISy 96,1%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 92,6%

ODONTOLOGIA MANIZALES 96,1%

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

GRAFICA SATISFACCION POR AREA
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SERVICIO ‘-‘bSﬁTISFACCIf)N
OPORTUNIDAD HUMANIZACION  ACCESO

IMEDICINA PREPAGADA 92,2% 100,0% 96,1%
QUIROFANO PEREIRA 99,2% 100,0% 100,0% C I 4 : O AT
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,2% 98,2% 96,4% I n Icq
OPTICA 100,0% 96,0% 93,3% Bienestar que se ve
DIAGNOSTICO PEREIRA 89,2% 100,0% 81,9%
ODONTOLOGIA PEREIRA 92,1% 93,9% 93,8%
ODONTOLOGIA MAMIZALES 92,2% 100,0% 92,2%
CONSULTA EXTERMA PEREIRA 86,4% 98,8% 91,7%
Totales 93,7% 99,0% 93,2%

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

e Enlos comentarios de las encuestas por parte de Odontologia se recibieron 2
inconformidades sobre el aire acondicionado como: “Por favor colocar aire
acondicionado”, “Seria bueno un aire acondicionado hace demasiado calor es
insoportable la consulta”

Y 3 felicitaciones sobre el servicio que han recibido: “Felicitaciones por un servicio optimoy
humano, muchas gracias”, “Trato muy excelente, felicitaciones”, “La calidad humana hace
sentir que es vocacion independientemente de la profesion”,

e En los comentarios de las encuestas por parte de Consulta externa se recibieron
inconformidades como: “quisiera mas agilidad para programar las citas y que no las
cancelen el mismo dia, ya que a veces los pacientes son de veredas o pueblos y ya
vienen en camino”, “Muy mala atencién de la Dra. y no da tiempo de mostrar exdamenes
ni consultas previas. Las consultas se demoran menos de 3 minutos”, “Son muy
demoradas las agendas para exdamenes diagndsticos”, “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 regafio porque no me aplico las gotas, yo
si me aplico las gotas”, “Muy demorada la atencién a consulta; no colocar a esperar al
paciente; si la Dra. tiene cirugia, programar mejor los pacientes de consulta. Hija
Monica”.
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1 felicitaciéon “EL Dr. Reinaldo me atendié muy bien” Bienestar que se ve

e Enlos comentarios de las encuestas por parte de Quiréfano se recibié 2 felicitaciones:
“LA ENFERMERA GORDITA QUE NOS INGRESO ESCELENTE UN GRAN CARISMA Y MI
NINA LE ENCANTO ESO, DESPUES DE SALIR DE CIRUGIA ME ACOSARON PARA SACAR
A MI NINA 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 NINA DE PREPARACION ES HERMOSA DIOS LA BENDIGA
SIEMPRE”

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

Sede Armenia: La principal inconformidad de los usuarios que afecta al porcentaje de

satisfaccion en esta sede se basa en la pregunta 1 las cual hace referencia al acceso para
solicitar citas.

4.1. META SIAU DE ENCUESTAS

Serealizan 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%.

META SIAU i
20% |CONSULTA ESPECIALIZADA o o 0% 0 0 362 339 94%
20% |ODONTOLOGIA 111 111 100% 54 54 100% 241 241 100%
20% |DIAGNOSTICO 0 0 0% ] 68 a3 122%
20% |OPTICA o o 0% [ a7 75 86%
80% |QUIROFANO o o 0% o 118 120 102%
20% |RG VISION 0 0 0% ] 62 77 124%
TOTAL 111 111 100% 64 64 100% 938 935 100%
1
1
1 ENCUESTAS
1
: META 1113
: REALIZADAS 1110 100%
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5. RESOLUCION 0256

RESOLUCION 0256

£Cémao calificaria su experiencia globaal || — Experiencia Global por Sede
respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través de esta IP5? 97% 100% 97% B(5) Muy buena E(4) Buena O3] Regular
(5) Muy buena 65 37 535 @ (2) Mala B(1)Muy Mala @ (0) Mo responds
(4) Buena 42 25 298
(3) Regular 0 0 24
(2) Mala 1 o 0 0% 20% 20% 60% 80% 100%
(1) Muy Mala 2 0 0
(D) No responde 0 0 3
TOTAL ENCUESTAS 110 62 860
Recomendaria OAT POR SEDE
iR daria a sus ili v amigos
‘ la Clinica DAT7 [ S E RERESA B (5) Definit s @) er O (2] Definitivamente NO
5% 97% oa% (1) No responde E4REF!
(5) Definitivamente S 67 35 599 ARMENA
(4 ) Probablemente SI 38 25 206 P—
[3) Definitivamente NO o] o] 0 0% 20% a0% 60% BO% 100%
12) Probablemente NO 1 0 3
(1) No responde 4 2 52
TOTAL ENCUESTAS 110 62 860

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

Por otra parte, el 95% de las personas encuestadas en la sede de Armenia recomendarian la
Clinica OAT.

EL97% de las personas encuestadas en la sede de Manizales recomendarian la Clinica OAT.
ELl 94% de las personas encuestadas en la sede de Pereira recomendarian la Clinica OAT.

6. ADJUNTOS

6.1. Matriz Encuestas de satisfaccion de SIAU Febrero 2024
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/FEBRERO0%202024.xIsx

6.2. Matriz PQRSF Febrero 2024
https://coat.darumasoftware.com/uploads/staff/assets/user24/2024-TUTELAS-PETICIONES-
PORS-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%200AT%20xIsx%20%281%29-1.xIsXx
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COORDINACION DE EXPERIENCIAS - SOCIALIZACION HALLAZGOS CLINICA OAT
Campana de silencio:

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

El personalresponsable de este sera orientaciény si se lo requiere admisiones.

De manera sectorizada daremos la siguiente informacion: “Hola buenos dias (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 algun video pueden salir un momento y después volver a
ingresar. Si requieren alguna ayuda o informacion con mucho gusto se pueden acercar a mi,
muchas gracias por su atencién”

Esta informacidén se dara a los pacientes en sala de espera cada 2 horas cuando haya pocos
pacientes y cada hora si el nimero de pacientes aumenta.

Capacitaciones PQRSF y Encuestas de Satisfaccion:

Con el propdsito de generar sentido de pertenencia e implementar planes de mejora desde la
realidad de la Clinica y asi aportar a los estandares de calidad propuestos, se realiza
sensibilizacién y capacitacion sobre las encuestas de satisfaccion. Se da a conocer la
importancia de cumplir las metas propuestas, pero sobre todo la importancia de realizarlas a
concienciay de cémo realizarlas.

T
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Igualmente, se realizan capacitaciones de PQRSF sobre los medios (drive de nueva Eps, drive
de Asmet salud, correos, buzén de sugerencia, presencial) en los que se recibeny 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 programacién de cirugia.
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Socializacion de hallazgos en el comité de SIAU - Drive Nueva EPS: Se realiza reunién con
funcionarios de la Nueva EPS acerca de los casos de PQRS que no estan aplicando para la
clinica OAT dado que se ha identificado que muchos casos no cuentan con autorizaciones
para el agendamiento de las citas, por ende, no se estaria colocando la pgrs ni por acceso, ni
por oportunidad, ni por humanizacion.

Es asi como se realiza reunién 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 autorizacion, y de solicitudes de gestion de cita sin aplicar como pqgrsf. Nueva Eps expone
sobre la oportunidad de respuesta, se aclara que hay algunos casos pendientes que ya no
dependen de la gestién de pgrsf sino de memorandos expuestos por nueva eps. Se concluye
con la necesidad de que estén en la reuniéon mas partes interesadas respecto a la gestion de
PQRSF.

Se pospone reunidén 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 cédigos cups desactualizados y proponen
ponerse al dia con eso para realizar la reunidn. Se acepta.
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Nueva eps informa que, a partir de la reunién, han identificado que los pacientes de
odontologia 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 reunion.

@ Johana Rojas Nueva Eps Pqrs Q

MIERCOLES

hola claudia como esta |,

es mejor que cancelemas la reunion del lunes por que nos dimos cuenta que
nosotrso somos los que tenemos problemas con los cups PR
entonces esperame 3 que organicemos primero esa nosatros y programamos la
reunion A
Johana Rojas Nueva Eps Pqrs
hola claudia como esta
5 ) ,
Hola Johana, muy bieny ta7 1)

Aaah vale perfecto, ya lo notifico a los Iideres, si te puedo apoyar en algo me
cuentas

v @
0:28 105 p. m. Y

@ imaginate! Listo me parece bien, asi nos vamos organizando

104 p.m.

4209 p.m. &

. Lina Parra Nueva Eps - Q

HOY  me ayudas con eso para asignarle Ia cita porfa

342 p.m.

Clau buenas ;.
Aqui luchando jaja 55, .

Pero entonces hagamos .,

a 1007605451.pdf J
1 pégina « PDF » 253 k8

Lz idea es educar a |3 gente la gente para odontologia no siquiera .. |
Viene hasta acé 5,

43 p. m.

Cuando lo detecten me dieron orden que nos toca decirle a ellos por qué no

@ + Escribe un mensaje

(=
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‘ Lina Parra Nueva Eps Q

Jajajajaja estamos en las mismas jaja s o

Lina Parra Nueva Eps P ]
Cuando lo detecten me dieron orden que nos toca decirle 2 ellos por qué
no vienen acé

Ahhh entiendo, entonces les decimos al paciente que vayan a la EPS a sacar la

susnm Bienestar que se ve

Porgue mira gue llame a este pacients y no creo gue haya ido a autorizar con los
ordenamientos y pone quejas o

Exactoclau 5 .
Me da piedra 5.,
Ni hacen el proceso ..

Asi por Iz repres que tenemos nos djeron educar darles el paso 2 pase 5.

Yocerar

Déjame yo ya valido y hablo con ese sefior 5,

YYa te cuento 347 pm,

-

@ + Escribe un mensaje

PROPUESTAS - COORDINACION DE EXPERIENCIA

Desde la observacion participante y al estar inmersa en el dia a dia de la clinica, 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 comunicacidn asertiva, la
empatia y la atencion al cliente. Sin embargo, esto va anclado al orden y organizacion de la
clinica, es decir, a tener protocolos y funciones claras, si bien es importante el trabajo en
equipo y la atencion, también es fundamental saber cuales responsabilidades corresponden
a cada cargo para suplir las necesidades del paciente de manera integral y oportuna.

Como factor diferenciador a las demas clinicas, desde coordinacidn 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 dia a dia, como la agenda de varios
pacientes, como un equipo dafado, la atencién a varias urgencias, la llegada tarde de alguna
persona o complicaciones en el quiréfano, que, si bien se le brinda solucién, se podria pensar
en hacer la espera mas agradable. Es asi como se propone:

1. Espacio ludico para nifios, nifias y bebes: Se ha evidenciado cémo en jornadas
pediatricas los nifos, las nifias y los bebes, se impacientan por el tiempo en salay en
varias ocasiones por el hambre, ingresan al quiréfano o al consultorio indispuestos.
Para lo anterior, un espacio en donde puedan pintar, ver una peli, encontrar juegos
didacticos, encontrar una decoracion en la pared con dibujos animados, puede servir
como distractor.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gufiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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2. Repisa informativa: Se ha identificado que esperar con lecturas informativas ya sea

de la clinica (comics salud oral y visual) o lecturas de cultura general, reduce la
impaciencia e indisposicidon ya que la mente se encuentra distraida. Lo anterior
también fortalece los indicadores sobre la educacién al paciente. Ademas, se podria
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 disefio de una figura representativa
puede brindar beneficios, desde fortalecer la identidad y reconocimiento de la clinica
hasta generar una conexion emocional con los pacientes. También puede caracterizar
la parte humana de la clinica, ensefiando valores, derechos y deberes, ademas de
cuidados preventivos en sala de espera, como también ser el portavoz de los servicios
de esta.
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS — REQUIRIMIENTOS ESPECIALES
MAYO 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA mayo 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzén de mayo se realizaron todos los dias 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 periodo y se da
respuesta en su totalidad.”

CONSOLIDACION 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
- 1RG
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Servicio:
- 1 Mantenimiento (elementos de aseo y dispensador dafiado)
- 2 Odontologia (queja por pésima experiencia contra la dra. Yuliana Giraldo y
oportunidad en entrega de protesis)
- 5 Consulta externa (mala informacién en el pago del copago, 3 tiempos de
espera en atencion para cita y 1 oportunidad en cita)
- 2 Cirugia (tiempos en fecha de programacion y ausencia de respuesta)

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION MAYO 2024

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion 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 institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y analisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

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

Satisfaccion Global

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS GRAFICA SATISFACCION POR AREA

o, 7% % SATISFACCIGN GLOBAL RGVISON e— 7%
B QUIROFANO PEREIRA 09.7%

IZIUIROFAND PEREIRA 99,7% ODONTOLOGIA ARMENIA 99)0%
fooonToiogia rwENIA 9,%  ormoa 97.3%

A DIAGNOSTICO PEREIRA Iy 924%
fenca 37,3% 0 ODONTOLOGIA PERER I 91.0%
bpisanostico perera 92,4% 0 CONSULTA R, E— 6%

ODONTOLOGIA MANIZALES

KooonTologia pereiRa 01,9% ) S N 4,1
fconsuLTa exteRNa PEREIRA

DDONTOLOGIA MANIZALES
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ZComo calificaria su experiencia global
respecto a los servicios de salud que
ha recibido a través de esta IPS?

ARMENIA
100%
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MANIZALES
97%

09 [«

PEREIRA
85%

[5] Muy buena

66

17

563

Satisfaccion Global 2024

[4) Buena 43 45 300
[3] Regular 0 2 43
[2] Mala 0 0 1
(1] Muy Mala 0 0 0
[0] No responde 0 0 3
TOTAL ENCUESTAS 109 64 913
iRecomendaria a sus Familiares
< amigos 1a Clinica DAT; ARMENIA MANIZALES PEREIRA
00% 100% 39%
(5] Definitivamente 51 7B 17 BES
(4 ] Probablemente 51 30 47 224
[2] Definitivamente NO 1] ) 4
[2]) Probablemente NO 0 0 1)
(1] No responde 1 0 &
TOTAL ENCUESTAS 109 64 913

SERVICIO ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRL | MAYD

RGVISION VIP MEDICINAPREPAGADA | 1000% |  98.2% 0% | %1% | 9T
QUIRGFANO PEREIRA 05 | W00% | W% | B | BT
ODONTOLOGIA ARMENIA 083% | 9% THIRETREE
OPTICA 000% | 9% 01 | 0% | 973%
DIAGNGSTICO PEREIRA 03% | 000% | W% | W% | 9%
ODONTOLOGIA PEREIRA 0% | 93 0% | B3 | 9%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 8% | 858 50% | 96% | %%
ODONTOLOGIA MANIZALES 000% | 0% 055% | %% | B4l
TOTAL 08 L% | 9% 055% | %66% | 965k
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Satisfaccion Global 2024
META SIAU |

SERVICIO

JCONSULTA ESPECIALIZADA 0 0 0% 0 0 362 374 103%
IJDDNTULOGIA 111 109 98% 64 64 100% 41 241 100%
I]IAGNEJSTICU 0 0 0% 0 b8 68 100%
I:'JPTlt:A 0 0 0% 0 87 119 137%
I]UIROFANO 0 0 0% 0 118 167 142%
kavision 0 0 0% 0 62 69 111%
TOTAL 11 109 98% 64 64 100% 938 1038 111%

|

|

| ENCUESTAS

|

: META 1113

| REALIZADAS| 1211 | 109%

e

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive) MAYO 2024

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dinamico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacién entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.
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NUEVA EPS
Se presentaron un total de 77 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Clasificacion Servicio

APOYO DX 16

CIRUGIA 20

CONSULTA 5

CONSULTA 1

CONSULTA EXTERNA 22

DX - CAMPO VISUAL 1
PROCEDIMIENTO 10
Procedimiento Oftalmologia 1

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

Clasificacion Servicio

APOYO DX 20
CIRUGIA 44
CONSULTA 32
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS — REQUIRIMIENTOS ESPECIALES
JUNIO 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA junio 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzoén de junio se realizaron todos los dias del mes, desde el 3 de junio
hasta el 28 de junio de 2024. En total, se recibieron 11 PQRSF durante este periodo y
se da respuesta en su totalidad."

CONSOLIDACION 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
- 1VivalEPS
- 1 Particular
- 1 Sin datos
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Servicio:

5 Consulta externa (mala informacion en el pago del copago, 3 tiempos de
espera en atencion para cita y 1 oportunidad en cita)

2 Cirugia (tiempos en fecha de programacion y ausencia de respuesta)

2 facturacion (mala atencion)

1 SIAU (entrega historia clinica)

1 Felicitacion Dr. Reinaldo Garcia

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

No oportunidad
Demora para la atencion

Consolidado por sede:

Buzon sala de espera Pereira

MES

Enero  Febieo  Mamo Abril Junio o Agosto  Sepliembre Ocfubre  Noviembre  Diciembre

Buzon Sala azul Pereira

Buzan piso 5 Pereira

Buzon Armenia

Buzon Manizales

Carre0 institucional

Pagina web

Entes publicos

= | BRle|lwlsle |- =R

Total PQRS Sin Felicitaciones
Felicitaciones
Total PQRS
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CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION JUNIO 2024

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion 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 institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

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

Satisfaccion 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.

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

S O v TS

RG VISION 97,1% % SATISFACCION GLOBAL
QUIROFANO PEREIRA 97,2%

ODONTOLOGIA ARMENIA 98,8%

OPTICA 26,5%

DIAGNOSTICO PEREIRA 91,1% 9 7 6 cy
ODONTOLOGIA PEREIRA 97,7% Y 0
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 96,4%

ODONTOLOGIA MANIZALES 20,6%
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Satisfaccion Global 2024

SERVICIO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

RG VISION VIP MEDICINA PREPAGADA 100,0% 98,2% 97,0% 96,1% 94,7% 97,1%
QUIROFANO PEREIRA 99,5% 100,0% 99,6% 99,6% 99,7% 97,2%
ODONTOLOGIA ARMENIA 98,3% 97,9% 98,7% 98,2% 99,4% 98,8%
OPTICA 100,0% 98,4% 99,1% 98,0% 97,3% 96,5%
DIAGNOSTICO PEREIRA 92,3% 100,0% 99,1% 94,6% 92,4% 91,1%
ODONTOLOGIA PEREIRA 99,1% 94,3% 92,4% 95,5% 91,9% 97,7%
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 97,6% 85,8% 95,0% 92,6% 96,2% 96,4%
ODONTOLOGIA MANIZALES 100,0% 94,0% 93,5% 96,1% 84,1% 90,6%
TOTAL 98,4% 97,6% 97,6% 97,6% 97,6% 97,6%

Cumplimiento por servicio 2024

META SIAU |
I
SERVICID
JEONSULTA ESPECIALIZADA 0 0 0% 0 0 362 374 103%
lJ):Ir'ITDLII.'-GIr'. 111 109 5E% 64 64 100% 241 241 100%
[pacNGsTICO 0 0 D¢ 0 68 58 00%
rmica 0 0 o4 o 87 119 137%
I:ulmmﬂ ] 0 0% i 118 157 147%
l’lG WISION 0 0 0% 0 62 2] 111%
TOTAL 111 109 &% r 64 64 100% 938 1038 111%
:
I EMCUESTAS
|
: META 1113
| REALIZADAS| 1211 | 109%
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CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive) JUNIO 2024

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dindmico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacién entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.

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

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES

MODELO

Enem  Febrero  Mamo  Abril Mayo  lunio Julio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
Nuevaeps RS,
Nueva epsR.L. 7 1 b U
VIVAL 1
Sin HC 3

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Consolidado por servicio Nueva EPS

SERVICIOS e

Enero  Febrero  Marmo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
Consulta oftalmo k] u
Consulta odonto ] 3 3 12
Ayudas diagnosticas il n 13 46
Cirugia 7 k] 1 0

Odontalogia

Total gestiones

Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS

MES

e Fhen M Ml Mmoo Mo Asst Seplembe Octibe  Novemire Dicembre

v s onrutvo
|Nuwaepssuhsidbdu

Total PORS
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Consolidado por servicio odontologia Nueva EPS Bienestar que se ve

CONSOLIDADO POR CATEGORIA

Een  Febreno Marzo Abril Mayo Julio

Consulta externa 18 7

Adosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Ayudas diagnosticas 1 1
Cirugia

Consolidado solicitudes Asmet Salud
Se presentaron un total de 79 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODEL M
Bnero  Febree Mamo Abll Mayo o o Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre
Asmet Salud R kY 9 i 308
Asmet Salud RC 0
0
0
Total gestiones 308

Consolidado por servicio Asmet Salud

SERVICIDS HES
Enero  Febren  Maro Abril Mayo Junio Julio Bgosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
Consulta oftalmo a7 k} B 100
Consulta odonto 0
Ayudas diagnosticas 3B 3 B 91
Cirugia a7 7 kvl 116
Medicamentos 1 1
0
0
Total gestiones 308

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Consolidado solicitudes Salud Total
Se presentaron un total de 7 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES

fnen  Febren  Mamo Abril Mayo lunio Jiio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre

Total PORS

Consolidado solicitudes por servicio Salud Total

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julia Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

CONSOLIDADO POR CATEGORIA

Consulta externa

Ayudas diagnosticas
Cirugia

Odontologia
Assministrativo

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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ACTA PQRSF - REQUERIMIENTOS EPS — REQUIRIMIENTOS ESPECIALES
JULIO 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA julio 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzon de julio se realizaron todos los dias del mes, desde el 1 de julio hasta
el 31 de julio de 2024. En total, se recibieron 16 PQRSF durante este periodo y se da
respuesta en su totalidad."

CONSOLIDACION 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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Servicio:
- 4 Consulta externa.
- 4 Consulta odontologia.
- 4 Cirugia.
- 1 Sistemas.
- 3 Call center.

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

- Demora para la atencion.
- Mal agendada la cita.
- No cumplimiento protocolo asistencial.

Consolidado por sede:

MES

Enera  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julia Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Buzon sala de espera Pereira
Buzon Sala azul Pereira 1
Buzon pisa 5 Pereira
Buzon Armenia
Buzon Manizales
Carreo institucional 3 1 1 1 1
Pagina web
Entes publicas 1 4 5 1

= |Ble|lw|le|le|=— B

Total PORS Sin Felicitaciones
Felicitaciones 1 1 1
Total PORS

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION JULIO 2024

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion 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 institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

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

Satisfaccion 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.
Julo
—rr —— TOTAL ENCUESTAS APLICADAS
a5
RG VISION 99,2% % SATISFACCION GLOBAL
QUIROFAND PEREIRA 97,0%
ODONTOLOGIA ARMEMIA 99,1%
OPTICA 96,9%
DIAGNOSTICO PEREIRA 80,8% 9 7 6 (y
ODONTOLOGIA PEREIRA 95,3% ’ 0
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 98,3%
ODONTOLOGIA MANIZALES 88,5%
Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Cumplimiento por servicio 2024

META SIAU :

META SERVICIO
20% |CONSULTA ESPECIALIZADA 0% 0 0 362 409 113%
20% |ODONTOLOGIA 111 115 104% 64 65 102% 241 241 100%
20% |DIAGNOSTICO 0% 0 68 78 115%
20% |OPTICA 0% 0 a7 39 102%
80% |QUIROFAND 0% 0 118 123 104%
20% |RG VISION 0 62 311 502%

TOTAL 111 115 104% 64 65 102% 938 1251 133%

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive) JULIO 2024

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Andlisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dinamico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion meédica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacion entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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NUEVA EPS Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 72 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES
Eneo  Febren  Maro Abril Mayo Junio Jlio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

MODELO

Pueaesic R 1 %

fovat {
fointc 3

{
3
| 0
0
0

Total gestiones

Consolidado por servicio Nueva EPS

SERVICIOS HES
Enero  Febrero  Mamo Abrl Mayo  Junio lulioc  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Consulta oftalmo Kl u pil i 118
Cansulta odontologia 6 5 3 1 1
Ayudas diagnasticas il n 13 17 63
Cirugia 7 0 13 1 81

0

0

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Bienestar que se ve
Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 34 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julia hgosto  Septiembre  Octubre  Moviembre  Diciembre

Nueva eps contributivo
Nueva eps subsidiado

Total PQRS

MES
Eneo  Febren  Maro Abil Mayo lunio Agosto  Septiembre  Qctubre ~ Noviembre  Diciembre

CONSOLIDADO POR CATEGORIA

IAyudas diagnosticas
ICinlgia

|
|

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Consolidado solicitudes Asmet Salud Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 86 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODELO L Total

Eneo  Febreo  Mamo  Abil Myo  Jmio  Julio  Agosto Septembre Octubre  Noviembre Diciembre

fsmet Salud RS

Asmet Salud RC 0
0
0

Total gestiones

Consolidado por servicio Asmet Salud

SERVICIOS [
Enero  Febrero  Mamo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre

Consulta oftalmo 4 kI bl k'] 136

Consulta odonto 0

Ayudas diagnosticas B 1 B 19 10

Cirugia 4 kri kil i 147

Medicamentos 1 1
0

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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Consolidado solicitudes Salud Total

MODELO

Selud total RS

Ener

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

(08
Clinica OAT

Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 11 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

HES

Junio Julio

Aosto  Septimbre  Octubre  Noviembre Diciembre

Total

Salud total R.C

11

Total gestiones

= |l | B2 =

SERVICIOS b2
Enero  Febrero  Mamo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Iconsuﬂa odonto 2 1 5 5 13
IAyudas diagnosticas 0
ICirugia oftalmo 1 1 2
ICirugia odonto 5 1 1 7
IMediaamenlos 0
ISoIic‘rtud desoporte 2 1 3
IDol izacion 1 1

Adaptacion de protesis 1 1 3 5

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez

N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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ACTA Nro. 8 COMITE SIAU
AGOSTO 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA agosto 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzén de agosto se realizaron todos los dias del mes, desde el 1 de agosto
hasta el 30 de agosto de 2024. En total, se recibieron 12 PQRSF durante este periodo y
se da respuesta en su totalidad."

CONSOLIDACION 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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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- 2 Ayudas diagnosticas Bienestar que se ve
- 2 Consulta odontologia.

- 2 Cirugia.

- 1 Sistemas.

- 1 Orientacion.

- 1 0Otros.

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

- No oportunidad.
- Falla o ausencia en la informacion.
- Equipos o inmobiliario.

Consolidado por sede:

CONSOLIDADO PQRS POR SEDE

MES
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Buzon sala de espera Pereira
Buzon Sala azul Pereira 1
Buzon piso 5 Pereira
Buzon Armenia
Buzon Manizales
Correo institucional 3 1 1 1 1
Pagina web
Entes publicos

Total PQRS Sin Felicitaciones

Felicitaciones
Total PQRS

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.
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CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION AGOSTO 2024

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion 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 institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

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

Satisfaccion 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.

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

— swTsFAcoon I
SALA AZUL 09,94% % SATISFACCION GLOBAL
QUIROFANO PEREIRA 97,90%
ODONTOLOGIA ARMENIA 99.6%
OPTICA 98,48%
DIAGNOSTICO PEREIRA 91,66% 9 7 1 1 0/
ODONTOLOGIA PEREIRA 97,57% ] 0
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 99,17%
ODONTOLOGIA MANIZALES

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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SERVICIO

0%

CONSULTA ESPECIALIZADA
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Bienestar que se ve
Cumplimiento por servicio 2024

META SIAU

0%

ODONTOLOGIA

0%

DIAGNOSTICO

0%

OPTICA

80%

QUIROFAND

0%

RG VISION

TOTAL

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive) AGOSTO 2024

Fortaleciendo la relacién entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Andlisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dinamico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion meédica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacion entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes
implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Se presentaron un total de 55 solicitudes, se dio gestion y cierr@etadosrag caspse

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MODELO L okl

Ereo  Febrero  Mamo Al o llio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Nueva eps RS, B ] 4 il ]

Nueva eps R, 1 1 § 1 1 )
VIVAL 1 1
SinkC ] i

Total pestiones

Consolidado por servicio Nueva EPS

SERICIOS i i

bien  Fben  Mem Al Jmo  hlio

(onsuta Externa ofalmo

Consult odontologia ; ] ] 1 i
Ayudis disgnostics A /B S I b
(irup ]

=2

=

=
= | = | == | =

Totalgestiones
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Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 46 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

ben  Rien  Mmo A 0 At eptiembre  Octube  Novembve Dicemire

CORSOLIADD POR CATEGORA

beo  Febeo Mmoo Al Map om0 Mo Agsto  Septembre  Oclibe  Novembre Dicknmbe
Consufaexterna
Ayucas dagnosticas ! ! !
Cimgia ! ! ! 10 ! §
Procedmientos menares
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Consolidado solicitudes Asmet Salud Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 115 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODELO L Totl

b feben  Mm Al My b hlo  Ajsto Sepfiembre Octube  Noviembre Diciembe
hsmet Slud RS

Aomet alud R

Total gestiones 0

Consolidado por servicio Asmet Salud

SERVICIOS L Tata

fen  Feben Mo Abl Mao o o Aposto Septiembre Octubie Noviembre Diciembre

(onsuta oftalmo
(onsutta odonto 0
Ayuds agnostis 000 0B | 9|9 1)
(inuga { ¥ )] i { 10
Medicamentos 1 |

Total pestiones
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Consolidado solicitudes Salud Total Bienestar que se ve
Se presentaron un total de 9 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODELO 8 Total

frero  Feben Mamo bl Mayo Do o Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre

Total estiones

Enero  Febrero  Mamo Abril Mayo Junio o Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

IOonsuﬂa odonto 1 1 § 5 2 15
IAyudasdiagnosticas 0
ICirugia oftalmo 1 1 2
ICirugia odonto § 1 1 1
IMedicamenlo@ 0
ISoIic'rtud de soporte 1 1 3
IOotilacion 1 1
IProcedimiemos menores 7

\Adaptacion de protesis 1 1 3 ]

Total gestiones

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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ACTA Nro. 9 COMITE SIAU
SEPTIEMBRE 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA septiembre 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzén de septiembre se realizaron todos los dias del mes, desde el 1 de
septiembre hasta el 30 de septiembre de 2024. En total, se recibieron 35 PQRSF durante
este periodo y se da respuesta en su totalidad.”

CONSOLIDACION 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.
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Reclamos
Felicitaciones 29%

54%

Sugerencias
6%

[l Peticiones t
E Quejas
O Reclamos OAT

O Sugerencias le se ve

W Felicitaciones
HE Riesgo simple
B Riesgo priorizado

M Riesgo vital

CONSOLIDADO PQRS POR SERVICIO SIN FELICITACION

A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las PQRS por servicio, un
total de 16

3 consulta oftalmologia
3 consulta optometria
9 Consulta odontologia
1 Otros

Otro Consulta externa
6%  oftalmologia
19%

Consulta externa
optometria
Consulta deontologia 19%
56%

m Consulta externa
oftalmologia

m Consulta externa optometria

W Ayudas diagnosticas

m Consulta deontologia

m Cirugia y programacion de
cirugia

m Servicio farmacéutico

W Sistemasy
telecomunicaciones

W Biotecnologia

m Facturacion

clinicaoat.com

e (606) 340 2779
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CONSOLIDADO FELICITACION Bienestar que se ve
A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las felicitaciones por servicio,
un total de 19 (18 para el servicio de optometria y 1 para el servicio de oftalmologia).

B Consulta externa
oftalmologia
Consulta W Consulta externa
externa optometria
oftalmologia
5%
m Ayudas
Consulta diagnosticas
externa
optometria
95% Consulta
odontologia
m Cirugiay
programacion de
cirugia
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Bienestar que se ve

Los principales motivos o categorias por lo que se quejaron los usuarios en el mes:

- No oportunidad.

- Demora para la atencién
- Falla o ausencia en la informacion.

\[o)
oportunidad
26%

Fallao
ausencia de
informacion

6%

Cancelacion
sin previo
aviso
3%

Felicitacion
54%

Limpieza,
orden y aseo
3%
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W Acceso dificil

Demora telefénico
parala

atencion
9%
M Asociada a

tecnologiay
Sistemas

Cancelacion sin

previo aviso

Condicion de
las
instalaciones
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Bienestar que se ve

CONSOLIDADO PQRS POR SEDE

SEDE Cantidad
Buzdn sala de espera Pereira 10
Buzdon Sala azul Pereira 1

Buzdn piso D Pereira
Buzdn Armenia 2

Buzon Manizales

Correo institucional
Pagina web 2
Entes piblicos

Total PQRS Sin Felicitaciones
Felicitaciones

Total PQRSF

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Clinica OAT estd comprometida en brindar una atencion 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 institucién contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccibn que nos permite recopilar informacién
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y analisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencidén recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencion al paciente.

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

Satisfaccion 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.
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Bienestar que se ve

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS

7 SATISFACEION
SALA AZUL 100% 3 SATISEACCION GLOBAL
QUIH{")FAND PEREIRA 09, 25%
QDOMNTOLOGIA ARMEMIA 98.6%
OPTICA 96,38%
DlAGNf)STICD PEREIRA 91,58% 9 6 8 2 0/
ODONTOLOGIA PEREIRA 07.87% ’ 0
COMSULTA EXTERMNA PEREIRA 08, 24%
ODONTOLOGIA MANIZALES

Cumplimiento por servicio 2024

META SIAU

META SERVICIO

20% |CONSULTA ESPECIALIZADA

20% |ODONTOLOGIA 111 112 101% B4 65 0% | 241 245 102%

20% |DIAGNOSTICO 0% 0 68 126 185%

20% |OPTICA 0% 0 87 90 103%

80% |QUIROFAND 0% 0 118 160 136%

20% [SALA AZUL 0 62 316 510%
TOTAL 64
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Bienestar que se ve
CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive)

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dindmico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacién entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.

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

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES

MODELO

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre

Nueva eps R.5. 64 69

Nueva eps R.C. 7 11 6 1 2 3
VIVAL 1

Sin HC 3

Total gestiones
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Consolidado por servicio Nueva EPS mt

SERVICIOS
Enern  Febrero Marzo Abrl E Agosto  Septiembre
Consulta Externa k| bl il 4 kil 18
Consulta odontologia 6 5 3 1
Ayudas diagnasticas 1 7 13 17 g 1
Cirugia 7 Kl 13 1 12 9
Total gestiones ] ] ] 74 81 50 n 55 38

Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 29 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Enero Febrero Marzo Abril Mayo i Agosto  Septiembre

IN ueva eps subsidiado

Total PQRS

Consolidado por servicio odontologia Nueva EPS

ONSOLIDADO POR SERVICIO
i i i i i dyl i i _1 i i i
Consulta externa 18 7 20 il 14 1
Ayudas diagnosticas 1 1 1 1 4
Cirugia 2 1 4 10 1
Procedimientos menares il 1
[ | | | 3 40 '
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Bienestar que se ve
Consolidado solicitudes Salud Total
Se presentaron un total de 8 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
Enero Febrero Marzo Abril Junio Julio Agosto  Septiembre

MODELO

Salud total RS
fsalud total R

Total gestiones

MES

SERVICIOS

Enero Febrero Marzo Junio Julio Agosto  Septiembre

onsulta oftalmo 1
keonsuits odonto 2 1 5 5 2 6
lﬁ\rudas diagnosticas
I:irugia oftalmo 1 1 1
I:irugia odonto 5 1 1
'Jledicamentos
bolicit ud de soporte 2 1
I:otizacion 1
I’roce-dimientos menores 7 1
Adaptacion de protesis

Total gestiones

MES

Enero Febrero Marzo Abril Junio

Julio Agosto  Septiembre

Iers
IPaci ente 1
v

—_

Total gestiones
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Bienestar que se ve

ACTA Nro. 10 COMITE SIAU
OCTUBRE 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacion con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como éreas de oportunidad en la atencion 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU APERTURA BUZON DE SUGERENCIA septiembre 2024

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesion anterior, las
aperturas del buzén de septiembre se realizaron todos los dias del mes, desde el 1 de
octubre hasta el 31 de octubre de 2024. En total, se recibieron 13 PQRSF durante este
periodo y se da respuesta en su totalidad."

CONSOLIDACION 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.
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Reprogramacio No oportunidad

n sin previo 15%
aviso
8%

Felicitacion
Falla o ausencia 38%
de informacion
8%

B Acceso dificil

telefénico n
Pemora M Asociada a tecnologia .
para la y Sistemas

EICT e[ = Cancelacion sin previo
31% aviso

Condicion de las

instalaciones se ve
B Demora para la

atencioén
B Equipos o inmobiliario

B Felicitacién
M Falla o ausencia de

informacion
N Limpieza, orden y aseo

CONSOLIDADO PQRS POR SERVICIO SIN FELICITACION

A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las PQRS por servicio, un

total de 16
- 1 consulta oftalmologia (glaucoma)
- 1 ayudas diagnosticas
- 2 consulta odontologia
- 3cirugia y programacion
- 1lotros

Ayudas
diagnosticas
14%

Consulta
Cirugia 'y ontologia

programacion 299
de cirugia
43%

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez
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B Consulta externa
oftalmologia

B Consulta externa optometria

M Ayudas diagnosticas
Consulta ontologia

M Cirugia y programacion de
cirugia

M Servicio farmacéutico

W Sistemas y
telecomunicaciones

e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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CONSOLIDADO FELICITACION Bienestar que se ve
A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las felicitaciones porservicio,
un total de 5 (4 para el servicio de optometria y 1 para el servicio de odontologia).

B Consulta externa oftalmologia

m Consulta externa optometria
Consulta

odontologia . .
20% W Ayudas diagnosticas

*-‘

Consulta odontologia

Consulta externa

optometria H Cirugia y programacion de
A cirugia

M Servicio farmacéutico

W Sistemas y telecomunicaciones

B Biotecnologia
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CONSOLIDADO PQRS POR CATEGORIA Bienestar que se ve
Los principales motivos o categorias por lo que se quejaron los usuarios en el mes:

- Felicitaciones
- Demora para la atencién
- No oportunidad

Reprogramacio No oportunidad .
i A B 5 P B Acceso dificil
n sin previo 15% -
: Bairiora telefpnlco ’

aviso m Asociada a tecnologia

8% para.I’a y Sistemas
E\Ni (ol = Cancelacion sin previo

31% aviso

Condicion de las
instalaciones

M Demora para la
atencioén

M Equipos o inmobiliario

Felicitacion
Falla o ausencia 38%
de informacion M Falla o ausencia de

B Felicitacion

8% informacion
B Limpieza, orden y aseo
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CONSOLIDADO PQRS POR SEDE CI in ICG OAT

Bienestar que se ve

Buzdn sala de espera Pereira
Buzdn Sala azul Pereira i
Buzdén piso 5 Pereira
Buzdén Armenia
Buzdn Manizales
Correo institucional
Pagina web 1
Entes pidblicos

Total PQRS 5in Felicitaciones

Felicitaciones
Total PQRSF

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion médica humanizada y de
calidad centrada en las necesidadesy expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institucion contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un andlisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencion al paciente.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion se envian mensualmente alos diferentes
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.

Satisfaccion 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.
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Bienestar que se ve

OCTUBRE
P — TOTAL ENCUESTAS APLICADAS
1418
SALA AZUL % SATISFACCION GLOBAL
QUIROFANO PEREIRA 96,80%
DDONTOLOGIA ARMENIA 98,6%
OPTICA 97,60%
DIAGNGSTICO PEREIRA 93,75% 9 7 7 5 cy
ODONTOLOGIA PEREIRA 99,00% ) 0
CONSULTA EXTERNA PEREIRA 98,77%
DDONTOLOGIA MANIZALES 97,53%

Cumplimiento por servicio 2024

METASIAU

SERVICIO

20% |CONSULTA ESPECIALIZADA

20% (ODONTOLOGIA 111 12 101% 64 65 0% | 241 242 100%

20% |DIAGNOSTICO 0% 0 68 &3 122%

20% |OpTiCA 0% 0 87 94 108%

80% |QUIROFAND 0% 0 118 125 106%

20% [SALA AZUL 0 300 321 107%
TOTAL 64
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Bienestar que se ve
CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive)

Fortaleciendola relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la ClinicaOAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dindmico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencién médica oportunay de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestionesy solicitudes juegaun papel crucial para facilitarla comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacion entre ambas partes.

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

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

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES

Enero Febrero Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre

MODELO

INueva epsR.LC
fuat
fsintc

Total gestiones

MODELO
Agosto  Septiembre  Octubre

Total gestiones
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Bienestar que se ve

MES

ATRIBUIBLEA...

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Julio Agosto  Septiembre  Octubre

IPaciente
| I8 2 13

Total gestiones (] 0 0 (] 69 4 71

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre

ATRIBUIBLEA...

| ES 3 4 1 1 1

IPacientE I

Total gestiones

Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 22 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Febrero i Agosto  Septiembre  Octubre

Nueva eps contributivo
I Nueva eps subsidiado

Total PQRS

MES
Febrero Junig Julio Agasto  Septiembre  Octubre

Total PQRS
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Bienestar que se ve

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junig Julio Agosto  Septiembre  Octubre

ATRIBUIBLE

Arribuible a I3 EPS
Arribuible a Iz IPS
Atribuible al usuzrio
N/A

Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS
Se presentaron un total de 14 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

CONSOLIDADO POR SERVICIO HES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Julio Agosto  Septiembre  Octubre

ITuteIas Desacato

IFaIIo primera instancia

Total Tipo de Riesgo

ATRIBUIBLE HES
Enero Febrera Marzo Abril Mayo Junio Agosto  Septiembre  Octubre
Arribuible a la eps

N tribuible 3 12 ips
IAtribuibIe al paciente
N/A

Consolidado solicitudes Salud Total
Se presentaron un total de 12 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MODELO HES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre

[sclud total R.C

Total gestiones
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Consolidado solicitudes atribuibles a Bienestar que se ve

I CONSOLIDADO GESTIONES ATRIBUIELE A SALUD TOTAL R.S I

ATRIBUIBLE A_ HMES

Eneroc  Febrero Marzo Abril Mayo Junio dulic

JPaciente
|

Total gestiones

MES
ATRIBUIBLE A_ Enero  Febrero Marzo Abril Mayo

Junio Julio Agosto jeptiembn

JPaciente
|

Total gestiones
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Bienestar que se ve

ACTA Nro. 11 COMITE SIAU
NOVIEMBRE 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacion con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como éreas de oportunidad en la atencion 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU apertura buzén de sugerencia

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesion anterior, las
aperturas del buzon de septiembre se realizaron todos los dias del mes, desde el viernes
1 de noviembre hasta el viernes 29 de noviembre de 2024. En total, se recibieron 6
PQRSF durante este periodo y se da respuesta en su totalidad."

Consolidacion 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.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

4



(08
Clinica OAT

Bienestar que se ve

N Consulby esdterna oft almo logia
M Consulty externa optometria
m Ayud as diagnosticas

M Consulks onioloEa
Ayudas :ling:n-::-til:a: W Cirugiay @ amacicn de cinga
1%
M Eervicio famaceutics
Cirugia y
programacion de
ciragia H Eictecnologia
S0% Consualta ontol ogia
3%

m Siste mas v telecomunicaciones

M Facturacion

MW Orientacion

m Call center

W Optica

M Eala azul

M Limpiem y desinfeccicn

m Mant enimients

HEAL

N Otre

Consolidado PQRS por servicio sin felicitacion

A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las PQRS por servicio, un
total de 6

- 1 ayudas diagnosticas

- 2 consulta odontologia
- 3cirugiay programacion
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Linea de tendencia PQRS (sin felicitaciones) Bienestar que se ve

PQRS

30
25
20
15

10

Consolidada felicitacion

Durante el mes, no se presentaron felicitaciones en nuestros buzones institucionales.
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Consolidado PQRS por categoria CI I n ICG OAT

Los principales motivos o categorias por lo que se quejaron losiR0BHEE BN REMES:

Falla o ausencia de la informacion.
No oportunidad.
Demora para la atencion y trato humanizado

Demora para la
atencion
17%

No oportunidad
33%

Falla o ausencia de
informacion

Trato 33%

humanizado
17%

B Acceso dificil telefénico

M Asociada a tecnologiay

Sistemas
m Cancelacién sin previo aviso

Condicion delas

instalaciones
B Demora para la atencién

M Equipos o inmobiliario
W Felicitaciéon

M Falla o ausencia de

informacion
B Limpieza, orden y aseo

B Mal agendada la cita

B No cumplimiento de

protocolo asistencial

W Reprogramacion sin previo
aviso

M Solicitud de procedimientos

clinicaoat.com

e (606) 340 2779
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Consolidado PQRSF por sede

Buzdn sala de espera Pereira
Buzdn Sala azul Pereira
Buzdn piso 5 Pereira

Buzdn Armenia

Buzdn Manizales

Correo institucional

Pagina web

Entes piablicos

—_ ==

Total PAQRS Sin Felicitaciones
Felicitaciones
Total PQRSF

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Clinica OAT esta comprometida en brindar una atencion médica humanizada y de
calidad centrada en las necesidadesy expectativas de nuestros usuarios. Para evaluar
y mejorar continuamente la experiencia de nuestros usuarios, en la institucién contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccion que nos permite recopilar informacion
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y andlisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencion recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencién al paciente.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion se envian mensualmente alos diferentes
lideres y coordinadores de los procesos misionales y de apoyo.

Satisfaccion 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.
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29/11/24

Consulta Externa: 362
Quirdfano: 118

Optica: 87 110 -23
Diagndstico: 68 87 -19
Odontologia Pereira: 241 241 0
Ddontologia Armenia: 111 112

Odontologia Manizales: 64 65 -1

RG vision:

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS - IPS (drive)

Fortaleciendola relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Analisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dindmico sector salud, la colaboracion efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportunay de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestionesy solicitudesjuegaun papel crucial para facilitarla comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacion entre ambas partes.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes

implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el andlisis de los resultados y la toma de acciones.

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

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
N.° 17-55. Pereira - Colombia.

4



Consolidado solicitudes

MODELO

CL¢
Clinica OAT

generales Nueva EPS

MES

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Septiembre

Bienestar que se ve

Octubre

Noviembre

INueua epsR.C

| I

Esin ic

Total gestiones

MODELO

Enero  Febrero Marzo Abil Mayo lunio Julio Agosto  Septiembre  Octubre

Noviembre

Total gestiones

CONSOLIDADO DRIVE GESTIONES ATRIBUIBLE A NUEVA EPS R.5

MES
L HELE G Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio  Agosto jeptiembr Octubre NoviembreDiciembre
IPS 46 25 53 46 4 174
fers | 17 5 4 5 43 26 122
fFacieri= 3 2 2 1 1 il
s 2 13 1 25 18 21 80
i
Total gestiones 0 0 0 0 69 44 Kil ] 35 68 47 0 387
CONSOLIDADO DRIVE GESTIONES ATRIBUIBLE A NUEVA EPS R.C.
MES
Tatal
ATRIBUIBLE A Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo  Junio Julic Agosto 3eptiembri Octubre NoviembreDiciembre o
IPS 3 2 2 13
NEFs 3 4 1 1 1 10
JFzcients 0
Mg, 3 1 1 5
Total gestiones 0 I} 1] 0 12 [ 1 2 3 2 2 1] 28
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Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 12 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES

Febrero Junio Il Agosto  Septiembre  Octubre  Noviemire

Nueva eps contributiva
INueva £ps subsidiado

Total PQRS

Fehrero Junio lulio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre

Total PORS

ATRIBUIBLE

Febrero Junio luio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre

Atribuible & |3 EPS
frivuiviez 12 ps
Iﬁtribuible al usUario

De Armenia, prétesis pendiente de entrega desde junio, se agendo cita para 14 nov
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Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS
Se presentaron un total de 8 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre

MODELO

Salud total RS
Ksilud total R

Total gestiones

Consolidado solicitudes atribuibles a

MES

ATRIBUIBLE A_

Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Jeptiembri Octubre Noviembre|

IPS
EPS
Paciente

NIA 1 B 1

Total gestiones

CutEIELE Enerc  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Jeptiembn Octubre Noviembrel

IPS
EPS 1 2
Paciente 1 1
Nif 4 3 ] 3

Total gestiones
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Bienestar que se ve

ACTA Nro. 11 COMITE SIAU
DICIEMBRE 2024

En la Clinica OAT, la satisfaccion de nuestros usuarios es una prioridad absoluta. Para
ello, contamos con un proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) que nos permite escuchar, comprender y atender las
necesidades de nuestros pacientes, fortaleciendo asi la relacién con ellos.

Este informe presenta un analisis detallado del proceso de gestion de PQRSF
implementado en la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e implementacion hasta el
analisis de los resultados y la toma de acciones. A través de este analisis, buscamos
comprender a fondo las necesidades, inquietudes y sugerencias de nuestros pacientes,
identificar areas 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 gestion de PQRSF son importantes pues se identifican tanto
fortalezas como areas de oportunidad en la atencién 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 Clinica OAT.

Informe de SIAU apertura buzén de sugerencia

"Se informa al Comité que, en cumplimiento de lo acordado en la sesién anterior, las
aperturas del buzon de septiembre se realizaron todos los dias del mes, desde el lunes
2 de diciembre hasta el martes 31 de diciembre de 2024. En total, se recibieron 15
PQRSF durante este periodo y se da respuesta en su totalidad."

Consolidacion 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.

Edificio Icono, Piso 2. Avenida Juan B. Gutiérrez e (606) 340 2779 clinicaoat.com
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Consolidado PQRS por servicio sin felicitacion

Bienestar que se ve

A continuacion, se presentaran los resultados detallados de las PQRS por servicio, un

total de 12

- 1 consulta externa

- 1 ayudas diagnosticas

- 5 consulta odontologia

- 1 call center

- 4 cirugia y programacion

Consults sxtema

oftalmologia
B Ayudas

diagnosticas
A%

Ciragia y
programacion de
Cimigia
hobo Consulta omtologia

A2%

M Consulby externa oft almes logia
H Consulta sxterna cptome ra

m Ayud as diagno sticas

H Consulta oniolofa

M Cirugiay pro e amacicn e cinga
M Eervicio fammaceutico

m Siste mas y Elecomunicaci cnes
H Eict=cniclogia

M Facturacicn

H Ornientacion

m Call center

W Ophca

H =ala azul

M Limpiem vy desinfeccion

m Mant enimienhs

W =EaALl

O
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Linea de tendencia PQRS (sin felicitaciones)

PQRS

30
25
20
15

10

R oD 0
S § &

O
é\@\ W

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

1. Una general dando gracias al director o administrador de la clinica OAT por su atencién
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
atencion entrega y servicio, felicitaciones a la clinica OAT por su personal médico tan
excelente.

3. La atencion recibida por todo el personal incluyendo al médico tratante fue muy buena,
pero la atencién 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.
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Consolidado PQRS por categoria

Los principales motivos o categorias por lo que se quejaron los usuarios en el mes, se
eleva No Conformidad a los procesos con quejas atribuible a la institucion:

- Falla o ausencia de la informacion.
- No oportunidad.
- Demora para la atencion y trato humanizado

m Ar cesn diticid telefdn ic o

Trato hurmanizado . :

, N Azpciad aa tecnologia ¥

T .
Siste mas

H Cancelacion sn prEvioaviso

g N Condicion de las
Mo @ p oot d ad Dremiora para La instalaciones

21% atencian E Demorapanm la atencion

B Equipos oin mobiliano

H FElicitacion

Falla o H Falla o ausencia de

N i informacian

mformacion 21% B Limpieza, orden ¥ asen
Z21%

ausemnciade Felicitacion

® Mal agendadala cita

m Mo cumplimientod e

protocolo asigencjal .
m REproEramacion sin previo

avisn o
m Spliciud de proced imientos
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Consolidado PQRSF por sede

CONSOLIDADO POR SEDES

Buzdn sala de espera Pereira
Buzdn Sala azul Pereira

Buzdn piso 5 Pereira 2
Buzdn Armenia 4
Buzon Manizales

Correo institucional
Pagina web 1
Entes pablicos

Total PQRS S5in Felicitaciones
Felicitaciones 3
Total PQRSF

CONSOLIDACION ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Clinica OAT estd comprometida en brindar una atencion 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 institucién contamos
con un proceso de encuestas de satisfaccibn que nos permite recopilar informacién
valiosa sobre sus percepciones y necesidades.

Este informe presenta un analisis del proceso de encuestas de satisfaccion, abarcando
desde su disefio e implementacion y analisis de los resultados. A través de este analisis,
buscamos comprender las percepciones sobre la calidad de la atencién recibida,
identificar areas de oportunidad para mejorar nuestros servicios y procesos, nuestro
compromiso con la mejora continua y la excelencia en la atencion al paciente.

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

Satisfaccion 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.
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Indice de Satisfaccion Global N* Encuestas realizadas en el periodo

98,51 % 1.376

indice de satisfaccion clasificado por servicio y sede N° encuestas realizadas en el periodo

[ indice de satisfaccidn Global - Todas las respuestas
COMSULTA EXTERNA PEREIRA
SALAAZUL 2 ODONTOLOGIA PEREIRA
ODONTOLOGIA 3 QUIROFANO PEREIRA
ARMENIA
APTICA 4 SALA AZUL

§ oo 5 ODONTOLOGIA ARMENIA 13
a PEREIRA

3 f GPTICA B8
: CONSULTA

¢ EXTERNAPEREIRA 7. APOYODIAGNOSTICO PEREIRA 7
ODONTOLOGIA

FEREIRA 8. ODONTOLOGIA MANIZALES 68
ODONTOLOGIA
MANIZALES
APOYD
DIAGNOSTICO
PEREIRA

0% 20% an 60% 80% 100%
Indice de satisfaceidn Global- Todas las respuestas Total 2,1 mil

CONSOLIDACION GESTION SOLICITUDES EPS — IPS (drive)

Fortaleciendo la relacion entre los aliados estratégicos (eps) y la Clinica OAT: Un Andlisis
del Proceso de Gestiones y Solicitudes.

En el dinamico sector salud, la colaboracién efectiva entre las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) y los prestadores de servicios, como la Clinica OAT, es fundamental para
garantizar una atencion médica oportuna y de calidad a los pacientes. En este contexto,
el proceso de gestiones y solicitudes juega un papel crucial para facilitar la comunicacion,
la coordinacion y el flujo de informacién entre ambas partes.

Este informe presenta un andlisis detallado del proceso de gestiones y solicitudes
implementado entre las EPS y la Clinica OAT, abarcando desde su disefio e
implementacion (documento) hasta el analisis de los resultados y la toma de acciones.
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NUEVA EPS
Se presentaron un total de 40 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

Consolidado solicitudes generales Nueva EPS

MES
MODELD
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo lunio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
INueua epsRL. 7 11 g 1 2 3 2 2 34
| I 1 1
ki E :

Total gestiones

MODELO
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Total gestiones

CONSOLIDADO DRIVE GESTIONES ATRIBUIBLE ANUEVAEPSR.S

ATRIBUIBLE A. MES

fieo  Feem  Mam Aol My lmo o Aesto Septiembre Octubve Noviembre Diciembre

I
IPaciente 5 ! 1

M

Total gestiones
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Consolidado solicitudes odontologia Nueva EPS
Se presentaron un total de 10 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

3]

fnen Febreo Mamo Abril Mayo Junia Jlio  Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Nugya eps contributiv

INueva eps subsidizdo

Total PQRS

ATRIBUIBLE : , ; : : -
fnero  Febren  Maro Mayo limio Julig Agosto  Septiembre  Octubre  Moviembre  Diciembre

Mribuible a Iz EPS
Mribuiblea la PS 10 it} 3 i} i 10 8 1 1
Aribuible al paciente
/A

De Pereira, entrega de protesis
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Consolidado solicitudes Tutelas Nueva EPS
Se presentaron un total de 5 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julia Agosto  Septiembre  Octubre  Naoviembre  Diciembre

Nueva eps contributivo
INueva eps subsidiade

Total PORS

Consolidado solicitudes atribuibles a

MES

ATRIBUIBLE ; , . ; ; o
Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junia Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Nevibuiviea a ips
IAtribuibIe al paciente
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SALUD TOTAL
Se presentaron un total de 5 solicitudes, se dio gestion y cierre a todos los casos

MES
MODELO : : : : : = Total
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio o Aposto  Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre

fsahud ot e

Total gestiones

o =5 o 2 ooy = o=
.ﬁ_g@ T_;@ ﬁﬂl“ \}@ G*—E-" S e b e
- e & o & o
o P o @ &
o <5 ¥
I CONSOLIDADO GESTIONES ATRIBUIBLE A SALUD TOTAL R.S
ATRIBUIBLE A MES Total

= Eneroc  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Jeptiembri Octubre MoviembreDiciembre
IPS 1]
EPS 1 1
Paciente 1]
NiA 1 5 1 T
1]
Toral gestiones (1] (1] (1] (1] (1] (1] (1] 1] 1 5 1 1 8

I CONSOLIDADO GESTIONES ATRIBUIBLE A SALUD TOTAL R.C.
ATRIBUIBLE A. HES) Toral

= Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio dJulio Agosto jeptiembry Octubre MoviembreDiciembre
IPS v 3 4 B 7 1 1 23
EPS 1 H 3
Paciente 1 1 2
NiA 4 3 [z} 3 E T 4 32
0
Total gestiones o i} i} 11 3 7 11 9 7 7 7 4 66
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