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Esperlydis Edna
Redes Sociales y
chat interactivo

Correos institucionales, redes sociales

y pagina web

Piedad Moreno
Ref. y Contra
Ref.,.

Yara de la HOZ
Correo citas/PQRSF
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Caminos. GESTORAS DE SALA

@

Laura Garcia Libis Marrugo
Consolata Ronda real
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Caminosy LINEA DE FRENTE
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Capinosy LINEA DE FRENTE
Sede: Ronda Real 3 Piso.
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Caminos LINEA DE FRENTE
Sede: Ronda Real 9 Piso.
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Martinez
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Caminos LINEA DE FRENTE
Sede: Olaya.

Gloria Fagua
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Hacia la salud de tu familia

RECURSOS Y HERRAMIENTAS DEL AREA

MANUALES DE PROCESOS Y

TALENTO HUMANO. PROCEDIMIENTOS. GESTION DEL CONOCIMIENTO.
» 1 Director . Encuen_tro presencial:
« 1 Asistente de Direccion Humanizacion en Salud

Procedimiento e instructivo de Atencion al

« 2 Gestores de Sala TECNOLOGIAS « Reunién semanal de

usuario : .
- 10 Aux Gestion de Recepcion SIOS retroalimentacion
* 4 Aux Gestiéon de Call Center o , : : »
+ 3 aprendices de Gestion VEREEY Procedimiento e instructivo de asignacion de
administrativa (calla center) BCX, et
+ 1 Aux Gestion de redes Paquete Microsoft
» 1 Aux Gestion de correo de citas Procedimiento PQRSF

* 1 Aux Referencia y Contrareferencia
* 1 Aux de PQRF

Procedimiento de encuesta de satisfaccid
T. EQuipo25

@D @
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() Total Peticiones, Quejas y Reclamos
Caminos - Recibidos | Semestre 2023

Hacia la salud de tu familia

TIPO TOTAL

Tipos de PQRSF recibidas en el periodo

PETICIONES 4438
1200
RECLAMOQOS 711
1000 986
880 263 QUEJAS 10
800
681
=== Peticiones
600 i
536 510 == Queja
== Reclamo
400 Linear (Queja)
200
95 126 el 102 132 109
o M- H-N N . w
: - -

enero febrero marzo abril mayo junio
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’ ‘ Total Sugerencias y Felicitaciones
Caminos Recibidas | Semestre 2023

Sugerencias y felicitaciones
12

oo TIPO TOTAL

Sugerencias 17

8 9. 9

Felicitaciones 30
6 === Felicitaciones

b= SUgerencias
4 — Linear (Felicitaciones)
2
1
0 H
junio
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’ ’ Total Reclamos Recibidos por canales
Caminoss | Semestre 2023

Hacia la salud de tu familia

140
125

120 i 114

102 98 .
100 - | ! I Buzon virtual

86 I Correo
80 /8 || | | | | i Correo de informacion
Mutual Ser
60 = o o ‘ ‘ ‘ I Redes Sociales
I Sedes
40 L L b ‘ ‘ ‘ I Personal
20 Expon. (Mutual Ser)
20 , - . ; ‘ ‘ 12 ‘
43 3 3 1 4 o1 30 4 1. 4110 32
enero febrero marzo abril mayo junio
Total,

Total, general Buzdn virtual Correo  Correo de informacién Mutual Ser Redes Sociales Sedes Personal general
31 5 1 603 15 55 1 711
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Hacia la salud de tu familia

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0,
4% 39

0%
o MM

Porcentaje total

Porcentaje Reclamos recibidos por canales
| Semestre 2023

85%
82% 81%

16%
7% 6%
3%

enero febrero marzo

Buzdn virtual Correo
4% 1% 0%

5%

Correo de informaciéon Mutual Ser Redes Sociales

90%

86%
84% °

W Buzon virtual

m Correo
Correo de informacion
Mutual Ser

M Redes Sociales

M Sedes

M Personal

. 9%
7% 6%

2% 3% 3% 3% 6 3%
m B 0% -°o%0% 1% M 0% Io%o% -lz Io%o% -Io% 0% %Mok gmi%i% -Z’o%

abril mayo junio

Sedes Personal Total

85% 2% 8% 0% @
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’ ’ Motivos de reclamos
Caminos s | Semestre 2023

Hacia la salud de tu familia

TIPIFICACION
350
299
300
250
200

150

100
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’ ‘ Reclamos y Quejas recibidas en Superintendencia de Salud
Caminos | Semestre 2023

Hacia la salud de tu familia No se presentaron Quejas antes la SNS
en el | Semestre del 2023.

140 20.00%
125
. 18.00%
120 17.50% 114
9 16.00%
102 ’ 15.90% 0
98
100 14.00%
86
80 78 ‘ 12.00%
60
8.00%
0 6.00%
5.10%
4.00%
20 o, 14 12 14
7.34% 10 2.00%
: 5 N I N e
0 ] - 0.00%
enero febrero marzo abril mayo junio

mmmm CANAL DE RADICACION Mutual Ser s SuperSalud Porcentaje Total: 603 Reclamos

Total, reclamos Mutual Ser SNS Porcentaje

603 58 10,60% @

WWW.Caminosips.com




‘)

Caminos s

Hacia la salud de tu familia

2.5
1.5

0.5

enero

Total, general

Total, Quejas Recibidas por canales
| Semestre 2023

febrero marzo abril mayo

Buzodn virtual Mutual Ser Redes Sociales Sedes Total, general
1 2 1 6 10

2.5

2

1.5

0.5

I Buzon virtual

B Mutual Ser

Redes Sociales
Sedes

Linear (Sedes)
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’ ’ Porcentaje Quejas recibidas por canales
Caminoss | Semestre 2023

Hacia la salud de tu familia

120%
100% 100% 100%
100%
80%
67% I Buzon virtual
s Mutual Ser
60% .
Redes Sociales
50%
Sedes
Expon. (Sedes
40% 33% P ( )
(]
25% 25%
20%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

0%

enero febrero marzo abril mayo

Buzodn virtual Mutual Ser Redes Sociales Sedes Total, general
10% 20% 10% 100%

Total, general
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’ ’ Felicitaciones recibidas por canales
Caminoss | Semestre 2023

Hacia la salud de tu familia

10

6 s Buzdn virtual
5 s Redes Sociales
4 Sedes

3 Expon. (Sedes)

1 1
B —
0
enero febrero marzo abril mayo
Redes

Total general Buzdn virtual Sociales Sedes Total general
1 1 28 30
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’ ‘ Felicitaciones recibidos

Caminos s | Semestre 2023
Le doy felicitaciones al medico experto el Doctor Alfonso Barreto por
su excelente trabajo desempefio y ayuda para con sus pacientes es Felicito a PS por tan especial atencion, diligente,
profesional amable y te hace sentir escuchado a gusto como paciente. eficaz y especifica. Dios les bendiga
Gracias a Fundacion Camino por excelente equipo y labor. Alexandra. abundantemente
Haglcz mi felicitacion al servicio de Psicologia a la profesi.onal Eligth Excelente atencion desde Ia
Merifio por su bueng labor me hq ayudadp mucho en mi deprgsmn recepcion hasta el medico.
que presento y gracias a Fundacion Caminos excelente trabajo. Felicitacion.
Alexandra. Dra. Ingrid.
3113891647

Antonio Cabarcas
Agradezco la gentil atencion del personal de recepcion que jehova

siga bendiciendo sus esfuerzos
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Hacia la salud de tu familia

1200
1000
800
600
400

200

994

Oportunidad en respuesta de PQRSF
Recibidas | Semestre 2023 Promedio dias de

respuesta PQRSF:
2,56 Dias

1142

29> Porcentaje de

Oportunidad en
respuesta: 96%

822

. S|

I No

—Linear (SI)

1 2

febrero
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Caminos.  PORCENTAJE GLOBAL DE SATISFACCION
| SEMESTRE 2023

Proporcion de Satisfaccion Global - 2023

110%
. . . 98,69% 98,69% 98,69%
100% 96.38% 96,38% | 96,38%
90% 96.06% 96,06% 96,06% 97,13% 97,13% | 97,13% Muy buena: 36%
80% | Buena:63,6%
70%
60% r
100,0% 99,9% 99.8% 99,8% 99,7% 99,7%
0% | PSG: 99,6%
40% :
30%
20% |
| Total, Encuestas: 11817
10% '
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYQ JUNIO
I =—=RESULTADO CAMINOS IPS 2023 ——=COMPORAMIENTO BOLIVAR 2022 ——COMPORAMIENTO NACIONAL 2022 I
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Caminos. PORCENTAJE DE RECOMENDACION DE LA IPS
I SEMESTRE 2023 Definitivamente Si: 47%

Probablemente Si: :52,8%

PRI: 99,8%
Total, Encuestas: 11817

Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos - 2022
110%

200% : 97».58“."» ] = 97,58% 97,58% . 97,60% : 97,60% : 1 97.60% A
0% | 0.968 | o958 0,958 0,9713 | 09713 ; 0,9713
80% ‘ |
o |
60% ; : | ‘
i 99,56% 99.31% 100,00% 100,00% 100,00% | 100,00%
40% | j
30%
20% |
10% ‘ | . 1 |
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
— @ RESULTADO 2022 ~———COMPORTAMIENTO BOLIVAR COMPORTAMIENTO NACIONAL
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INDICADORES CALL CENTER

450,000 Llamadas Ingresadas VS Recibidas
400,000
€—— Total llamadas contestadas 4——Total llamadas recibidas #— — Porcentaje llamadas atendidas
350,000
300,000
73.9%
250,000
200,000 ) 67 2 9%
) 66.4%
150,000 66.3A) 64.5%
61.2%

100,000 28215

50,000 20,412 16.437 - ' 22243 252}05 23875

. 13536 ————45 j3g=—— 18748 14338 17527 14603
Jan-23 Feb-23 Mar-23 Apr-23 May-23 Jun-23
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Caminos.  CAPACITACIONES Y ENTRENAMIENTOS
| SEMESTRE 2023

ENTRENAMIENTOS
COLABORADORES DPTO DE EXPERIENCIA AL USUARIO

«Admision, registro y cargue de usuarios plataforma SIOS

* Nueva circular 2023151000000010-5 DE 2023 — Tiempos de respuesta PQRSF
Diligenciamiento formato de rondas de seguridad del paciente (Gestoras de Sala).
*BlUsqueda e identificacion de planes y tarifas Power Bi.

*Ruta : Urgencias Odontologicas

®®®
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Caminos.  CAPACITACIONES Y ENTRENAMIENTOS
| SEMESTRE 2023

—

COLABORADORES AREA DE EXPERIENCIA

Humanizacion en servicios de salud
*Deberes y derechos de los usuarios
Circular 008 de 2018 - SNS

®®®
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Caminos.  CAPACITACIONES Y ENTRENAMIENTOS
| SEMESTRE 2023

ALIANZA DE USUARIOS .

«Canales de atencion.
*Deberes y derechos de los usuarios

*Radicacion y tramite de PQRSF — Uso correcto
canales de notificacion.

*Actualizacidn de datos de usuarios Caminos IPS
Solicitud de citas a través de Pagina web

WWW.caminosips.com
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Caminos~  CAPACITACIONES Y ENTRENAMIENTOS
| SEMESTRE 2023

COLABORADORES CAMINOS IPS

*Nueva circular 2023151000000010-5 DE
2023 — Tiempos de respuesta PQRSF

. Radicacion y tramite de PQRSF
(Trabajadoras Sociales programas
Respira, Amarte y Nutricion y
bienestar)
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() LOGROS, AVANCES Y RETOS
Caminoss= | HGROS | SEMESTRE 2023

* Power Bl — Encuestas de satisfaccion AVANCES
* Power Bl — Herramienta consulta tarifas y . Desarrollo Modulo PQRSF

pIanesl. * Plan Piloto Plataforma CERO
* Rotacion Aprendices — diferentes cargos. .

Procedimiento atencién y venta de

e Ajuste Documentos de calidad a la norma servicios particulares
wgent(.e. _ _ - * Modelo de atencion centrado en el usuario
* Cumplimiento compromisos Auditoria 5 NUEYE G IERE fE cerieEEaE

Interna de Calidad Octubre 2022.
* |ndicadores dentro de las metas
* 100% Cumplimiento compromisos

(referenciacion otros prestadores)

Auditoria Interna de Calidad RETOS AREA
* Cumplimiento del 100% Cronograma de * Apertura: Centro de soluciones (Oficina de atencion al usuario en
reuniones mensuales Alianza de Usuarios las sedes principales.)

e Creacion de comités de trabajo y veeduria
Programas de riesgo . ASODEUS Caminos
Ps Q

* I|dentificacion de miembros de la ASODEUS WWW.Caminosips.com
—Entrega de Chalecos
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Graclas
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Fecha de elaboracion: 15/08/2018

' ‘ GESTION DE MEJORA Codigo: FOR-CAL-002

Version: 04
. FORMATO ACTA DE REUNION Estado: Vigente
Caminos Pagina: 1 e 6
) PROCESO Sistema de Informacién, Atencion y
AREA ADMINISTRATIVA X ASISTENCIAL Experiencia al Usuario
PROGRAMA

ASUNTO Socializacion del informe de gestion del proceso Sistema de Informacidn, Atencién y Experiencia al Usuario.

Socializar el informe de gestion del proceso Sistema de Informacion, Atencion y Experiencia al Usuario, a la Alianza de
OBJETIVO | Usuarios de Cartagena, Barranquilla, Soledad y Mahates, con la finalidad de promover acciones de control social en
salud, por parte de los usuarios de la organizacion, a través del anélisis de la informacién.

PRESENCIAL LUGAR
https://teams.microsoft.com/l/meetupjoin/19%3ameeting_YjlONzM2
MTUIN]BKNS00ZmY4LWFINiktNzhmY2Y2NThhYjQw%40thread.v2
MODALIDAD | \eryac X | chacr J07context="7b%22Tid%22%3a%227°6c0f6a-8856-4f6e 95ef60d4
449dd845%22%2¢%220id%22%32a%2240a3901¢-92¢h-45¢3-96¢4-
634bc68b501c
HORA DE LA REUNION 8:00 AM X [pm |
FECHA DE LA REUNION DD 19 \ MM \ 08 AAAA 2023
ORDEN DEL DIA
1. Verificar Quorum.
2. Presentacion del lider del proceso y asistentes.
3. Socializacion del informe de gestion | Semestre del 2023.
4. Preguntas.
5. Conclusion.
6. Proposiciones y Varios.
DESARROLLO DE LA AGENDA

1. Verificacion del Quérum:
Se realiza verificacion de quorum, evidenciando presencia de miembros de todas las alianzas de usuarios de las sedes convocadas.

2. Presentacion inicial del lider del proceso y asistentes

Se inicia el espacio de socializacion de informe de gestidn del sistema de gestion, informacion, atencién y experiencia del usuario, en
primera instancia, se evidencia de manera gréfica y detallada la conformacién del equipo de experiencia, sus generalidades, los

diferentes areas y componentes que se desprenden de ella, siendo muy enfaticos en el recurso humano con el que se cuenta y las tareas
diarias que realizan y el alcance de estas.

’ ’ ORGANIGRAMA DEL EQUIPO EXPERIENCIA ’ ‘
AL USUARIO
Cam E—

Direccion de Experiencia al Usuario
Verénica Olave .
Vélez Tr
———— A on

Caminos

— <

Lider Call Center Gestor de Sala

N Ve,

— = N
“ ! a al Aux. de Experiencia al Aux. de Experiencia al Aux. de hfe'\e' (m‘a
(Referencia y contrarefencia) Usuario (Gestion PQRSF) Usuario (Odontologia) Usuario (Recepcion)

=

y B .
\‘\\\i Aux. de Experiencia al Usuario  Aux. de E
VAR |

A\
/N
N Usuario (Call Center)

Nl 7

Leslie Rosales
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Fecha de elaboracion: 15/08/2018

’ ‘ GESTION DE MEJORA Codigo: FOR-CAL-002

Version: 04
. FORMATO ACTA DE REUNION Estado: Vigente
Caminos Pagina: 2 de 6

Continua la socializacion con el informe de las peticiones, quejas , reclamos , sugerencias y felicitaciones recibidos en el primer semestre
del afio 2023, El sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) se encarga de recepcionar y gestionar
en tiempo oportuno las respuestas al usuario, de tal forma que le permita a la organizacion establecer estrategias de intervencion que
promueva una mejora continua, impactando en la satisfaccion de los clientes internos y externos; con un total de 711 reclamos y 10
quejas radicadas por usuarios a través de los diferentes canales de acceso a la organizacion, para las cuales se generan planes de
accion inmediatos que apunten y aborden de manera integral la causa raiz, desplegando estrategias mas eficaces y sostenibles para
ejercer el control y la garantia de la mejora continua en la institucion.

( ) Total Peticiones, Quejas y Reclamos
Caminose Recibidos | Semestre 2023
. Tipos de PQRSF recibidas en el periodo PETICIONES 2438
- RECLAMOS 711
" 263 QUEJAS 10

536

WWwWWw.Caminosips.com

La organizacion, tiene establecido, las herramientas y metas de oportunidad en respuesta de las PQRSF, socializadas a todos los
colaboradores, con estricto control y seguimiento, permitiendo la minimizacion de riesgos operativos y materializacién de estos. Dentro
de las acciones desarrolladas también incluye, la apertura de buzones de sugerencias fisicos, con periodicidad semanal, verificacion de
oportunidad y claridad de la informacién en la respuesta de las PQRSF y el consolidado de los indicadores de mediciéon mensual.

CAMINOS IPS, mes a mes, despliega estrategias para garantizar el estricto cumplimiento del tiempo de oportunidad en respuesta de
las PQRSF, indiciador que se calcula con el propésito de garantizar la gestion oportuna de las PQRSF en la organizacién. La meta es
de 100%, la cual, en promedio del afio 2023, se le dio cumplimiento, con variaciones minimas en algunos meses, a las que se le
generaron planes de accién inmediatos, subsanando la desviacion.

LA

Caminos, Oportunidad en respuesta de PQRSF
Recibidas | Semestre 2023 Promedio dias de
resFuL;:.tsa PQRSF:

Porcentaje de
Oportunidad en
respuesta: 96%

—

— O

uneal (s1)




Fecha de elaboracion: 15/08/2018

' ‘ GESTION DE MEJORA Codigo: FOR-CAL-002

Version: 04
. FORMATO ACTA DE REUNION Estado: Vigente
Caminos Pagina: 3 de 6

Durante el afio en curso la organizacion de manera rapida se ajustd a las modificaciones hechas la norma, con la puesta en marcha de
la nueva circular 2023151000000010-5 DE 2023 de la Superintendencia de Salud,” Por la cual se modifican los términos para resolver
los reclamos en salud establecidos en la circular externa 047 de 2007, modificada entre otras por la circular externa 008 de 2018, asi
como los anexos técnicos relacionados con reclamos en salud dispuestos en la circular externa 017 de 2020

Por lo anterior, se despliega una operacién conjunta direccionada por la gerencia general y la direccién de experiencia al usuario, junto
con los lideres de procesos, para cumplir con la oportunidad indicada, segun las horas estipuladas en la clasificacién establecida de las
quejas y reclamos, logrando cumplir con la meta indicada, también gracias a la puesta en marcha de las diferentes estrategias de
intervencion como, asignacion de dos (2) colaboradores especificos para la gestién, uno para los radicados en buzén fisico, virtual y
correo; y un segundo para respuesta a redes sociales. Asi mismo, se generé un cronograma para apertura de los buzones de sugerencia
dispuestos en las diferentes sedes Caminos IPS (un dia para cada una) y socializacion periodica de los resultados a los responsables
de la gestion, para retroalimentacion. Al realizar la desagregacion del indicador de Gestion de oportunidad, se presenta los resultados
agrupados asi:

e Quejas y reclamos
e Peticiones y sugerencias
e Felicitaciones

CAMINOS IPS, se adhiere al debido proceso establecido por la Superintendencia de Salud, para el tramite y respuestas de las PQR,
cumpliendo a cabalidad con lo expuesto en el capitulo siete de la circular 008 de 2018 “Toda PQR debera ser respondida de fondo al
usuario dentro de los términos que corresponda segun la clase de peticion, por el medio que el usuario indique, sin perjuicio que pueda
obtener informacién sobre el estado de la misma por cualquiera de los canales de comunicacion de la entidad (telefonico, web,
personalizado y los demas que disponga la entidad)

Se procede a socializar los indicadores de satisfaccion y recomendacion de la IPS a sus familiares y amigos, explicando que es un
indicador de calidad de atencién prestada en los servicios de salud. Conocer el nivel de satisfaccion permitird mejorar falencias y reafirmar
fortalezas a fin de desarrollar un sistema de salud que brinde la atencién de calidad que los pacientes demanda

La satisfaccion del usuario y familia, hace parte de los componentes en procesos del sistema de gestidn, informacion, atencion y
experiencia del usuario, el cual tiene definido la organizacién desde la constitucion de la misma, documentado y socializado, Caminos
IPS, establece como meta , lograr de manera mensual minimamente un 95% de asertividad y favorabilidad de los usuarios, del cual se
generan los reportes requeridos, enmarcados en la normatividad vigente, especificamente en la resolucion 256 del 2016, del Ministerio
de Salud y Proteccién Social, “Por la cual se dictan disposiciones en relacion con el Sistema de Informacion para la Calidad y se
establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en salud” y de manera interna se reportan y se analizan de manera mensual
en los formatos FOR-CAL-015Y la matriz de indicadores institucionales

(A
Caminos. PORCENTAJE GLOBAL DE SATISFACCION
| SEMESTRE 2023

Proporcion de Satisfaccion Global - 2023
110%

389 o o 98,69% 98,69% 98,69%
100% 96,38% 96.38% 96,38%

20% 36,06 36,06 6.06 = 7.1 37,1 13 Muy buena: 36%
80% Buena:63,6%
70%
60%
100,0% 99,9% 99,8% 99.8% 99,7% 99.7%
F0% PSG: 99,6%

Total, Encuestas: 11817
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

] E==IRESULTADO CAMINOS IPS 2023 ~———COMPORAMIENTO BOLIVAR 2022 —— COMPORAMIENTO NACIONAL 2022 |
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Se detalla la informacién de la anterior ilustracion, la cual corresponde al porcentaje de satisfaccion global, mes a mes, obtenido de la
calificacién dada por los usuarios de la IPS, quienes, a través de la encuesta de satisfaccion diligenciada, manifiestan su conformidad o
inconformidad de la calidad en la prestacién de los diferentes servicios. Obteniendo resultados favorables para la organizacién, dado
que en todos los meses evaluados sobrepasa la meta del 95%, manteniendo uniformidad en la calidad de los servicios que se prestan,
sin desconocer la necesidad permanente de desarrollar al interior de la institucién, modelos innovadores de atencién que propendan una
mejoria y fortalecimiento de los procesos internos. Es importante mencionar que los resultados obtenidos son comparados con los
indicadores departamentales y nacionales, que permiten visibilizar como esta la organizacién en materia de satisfaccion en paralelo con
los demas prestadores participes del sistema de salud.

(8
Caminos- PORCENTAJE DE RECOMENDACION DE LA IPS
I SEMESTRE 2023 Definitivamente Si: 47%

Probablemente Si: :52,8%

PRI: 99,8%
Proporcion de usuarios que recomendaria su IPS a familiares y amigos - 2022 Total, Encuestas: 11817
110%

97,58% 97,58% 97,58% 97,60% 97,60% 97,60%
100%

0,968 0,958 0,958 09713 09713 ‘ 09713

‘ 99.56% 9931% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
|

R R R R R

10% ‘
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

_ = RESULTADO 2022 ——COMPORTAMIENTO BOLIVAR COMPORTAMIENTO NACIONAL.

La organizacion, en cuanto a porcentaje de recomendacion de la IPS familiares y/o amigos, durante los meses evaluados logra
sobrepasar la meta fijada del 95% en este indicador, que igual que al de satisfaccion global, se le realiza comparativa con la meta
departamental y nacional del periodo actual evaluado. El andlisis del indicador permite la toma de decisiones asertivas, implementacion
de nuevas estrategias que promuevan consolidacién y fidelizacion de usuarios a la organizacién.

Posterior al desarrollo de los indicadores de satisfaccion, se procede a socializar las demas lineas de accién, como lo es el componente
educativo, que la organizacién toma como base primordial de una correcta ejecucion de los procesos, la organizacion, desarrolla
cronograma de capacitaciones al personal y se les da prioridad al personal en salud, responsable de las interacciones iniciales con
nuestros usuarios, como puerta de entrada a la organizacion, por lo que los entrenamientos en: sistema de registro y admision, atencién
al usuario, humanizacion y comunicacion asertiva, se hicieron de manera intensiva, incluyéndose en los lineamientos de induccién y
reinduccion dentro del sistema de gestion del talento humano.

CAPACITACIONES Y ENTRENAMIENTOS
| SEMESTRE 2023

COLABORADORES AREA DE EXPERIENCIA

*Humanizacion en servicios de salud
*Deberes y derechos de los usuarios
*Circular 008 de 2018 - SNS
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Como ultima linea de accion del informe de gestion de la IPS, se detallan las acciones implementadas para dar cumplimiento a la politica
de participacion social en salud, desde la conformacién y ejecucion de tareas de las diferentes alianzas de usuarios de CAMNOS IPS.

CAMINOS IPS, involucra el componente de participacion social en salud como una variable importante en el proceso de toma de
decisiones y de acciones, individuales y colectivas, dando cumplimiento estricto a norma, establecido en el capitulo de la circular 008
del 2018 de la Superintendencia de Salud, la cual establece: “ Es por ello que, las EAPB e IPS, deben promocionar y promover los
mecanismos de participacion ciudadana, control social y de proteccién al usuario del servicio de salud, a partir del cual se deben
implementar las acciones correspondientes para garantizar que los sujetos vigilados permitan y promuevan de cara a sus usuarios, y
ciudadania en general, el ejercicio de los mecanismos de participacion ciudadana y control social consagrados en la Constitucién y en
el Decreto 1757 de 1994”.

La Alianza de usuarios de CAMINOS IPS, participa en todo o que atafie a la salud, lo que implica el reconocimiento a la opinidn, el
acceso a la informacién, el ejercicio del control sobre los programas y recursos. Y ajustandola a las necesidades de los usuarios, se
realiza reingenieria de los procesos y garantiza la participacion de estos, a través de la asociacion, en los comités de ética institucionales,
asi como en cualquier otro espacio que designe la institucion.

Se finaliza la reunion con los aportes de los asistentes, quienes manifestaron no tener dudas al respecto, y generaron apreciaciones
positivas frente a la importancia de la socializacion de los planes e intervenciones que CAMINOS IPS hace en la busqueda permanente

de la calidad en la prestacion d ellos servicios y las decisiones efectivas.

No se generan compromisos, se da por terminada la socializacion a las 11:15 am.

Conclusiones:
CAMINOS IPS, realiza reingenieria de sus procesos, atendiendo a cada una de las recomendaciones realizadas por los diferentes

actores del sistema, usuarios, clientes internos y externos, entes de vigilancia y control y sectores vecinales y/o colectivos con injerencia
en salud. Se evidencia, el trabajo continuo por la consolidacién de procesos estables enmarcados en la garantia de la calidad y
cumplimiento estricto de las normas.

Proposiciones y varios:
No se generan proposiciones.

COMPROMISOS
N° DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
1| NA N/A ]
HORA DE FINALIZACION , 11:10 AM X |[PM ]
FECHA DE LA PROXIMA REUNION | N/A MM N/A AAAA N/A

INFORME DE ASISTENCIA MICROSOFT TEAMS

HORA DE LA

NOMBRE COMPLETO REUNION HORA DE SALIDA | DURACION CORREO ELECTRONICO ROL
Verénica Olave Vélez 19/08/2023, 7:59:58 19{08(2023, . Veronica.olave@caminosips.co Organizador
a.m. 11:10:45a. m. 3h 10 min m
Faustina Ruiz 19/08/2023, 8:00:12 | 19/08/2023, Moderador
a.m. 11:54:53 a. m. 3 h 54 min

Mauricio Gutiérrez Visbal 19/08/2023, 8:01:19 19{08{2023, Moderador
a.m. 11:01:50 a. m. 3h

Lesli Rosales 19/08/2023, 8:02:19 | 19/08/2023, Moderador
a.m. 10:59:28 a. m. 2h 57 min lesli.rosales@caminosips.com

. 19/08/2023, 8:07:44 | 19/08/2023, 8:09:48

Liliana Leon . Moderador
a.m. a.m. 2min3s

Yolanda Rey 19/08/2023, 8:14:11 | 19/08/2023, 9:24:05 . Moderador
a.m. a.m. 1h 9 min
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N 19/08/2023, 8:07:45 | 19/08/2023, .
Sonia Wilches a.m. 10:59:15 a. m. 2h 51 min Moderador
. ) 19/08/2023, 8:10:28 | 919/08/2023, .
Edilson Barrios a.m. 9:41:08 a. m. 1'h 30 min Moderador
Claudia Patricia Hernandez 19/08/2023, 8:12:16 | 19/08/2023, 8:20:35 .
: 8min19s
Girado a.m. a.m. Moderador
Carlina Jiménez Acufia 19/08/2023, 8:12:58 | 19/08/2023, 3h
(Invitado) a.m. 11:13:47 a. m. Moderador
Adriana Cristina Teran Feria 19/08/2023, 8:17:25 | 19/08/2023, 9:17:00 59 min35s
a.m. a.m. Moderador
Claudia Polo 9/212022,  8:23:32 | 19/08/2023, 9:12:24 48 min 51 s
a.m. a.m. Moderador
. . 19/08/2023, 9:18:10 | 19/08/2023, .
Maritza Gutierrez am. 10:11:48 p. m, 12 h 53 min Moderador
. . 19/08/2023, 8:25:08 | 19/08/2023, 9:31:03 .
Liliana olivo 1h5min
a.m. a.m. Moderador
. - 19/08/2023, 8:29:16 | 19/08/2023, 8:38:04 .
yojairagarciajimenez 8min47s
a.m. a.m. Moderador
. 19/08/2023, 8:29:50 | 19/08/2023, 8:37:31 .
Rosa Maria 7min40s
a.m. a. m. Moderador
19/08/2023, 8:30:47 | 19/08/2023, 8:33:42 .
Nelcykro 2min54 s
a.m. a.m. Moderador
. ) 19/08/2023, 8:33:18 | 19/08/2023, 9:42:07 .
Rosario Julio Barrera 1h 8 min
a.m. a. m. Moderador
. 19/08/2023, 8:33:43 | 19/08/2023, ,
nelcykro@gmail.com a.m. 11:01:31 a. m. 10 21/l Moderador
Ivan de Jesus Pérez 19/08/2023, 8:34:38 | 19/08/2023, 2 h 8 min
castellar a.m. 10:42:56 a. m. Moderador
19/08/2023, 8:34:59 | 19/08/2023, ,
LILIANA GIRADO a.m. 10:57:26 a. m. 2h =V Moderador
Gladis Garcia Castilla 19/08/2023, 8:38:17 | 9/2/2022, 11:08:21 2 h 30 min
a.m. a.m. Moderador
JOSE EDUARDO ARRIETA | 19/08/2023, 8:42:37 | 19/08/2023, 2h 21 min
FIGUEROA a.m. 11:03:46 a. m. Moderador
19/08/2023, 8:53:34 | 19/08/2023, 9 h 8 min
Dora Estela Gutiérrez a.m. 11:01:35a. m. Moderador
19/08/2023, 9:06:22 | 19/08/2023, 9:46:06 .
- 39min43s
miladis bello a.m. a.m. Moderador
19/08/2023, 9:18:45 | 19/08/2023, 1h8min
Adriana Cristina Teran Feria | a. m. 10:27:09 a. m. Moderador
JOSEFA TORAL MEDINA 19/08/2023, 9:33:43 | 19/08/2023, 1h 27 min
(Invitado) a.m. 11:01:15a. m. Moderador
19/08/2023, 9:55:46 | 19/08/2023, 4min21's
Ricardo Diaz a.m. 10:00:07 a. m. Moderador
19/08/2023, 10:01:15 | 19/08/2023, 9minds
Nicolasa Cabeza a.m. 10:10:20 a. m. Moderador
19/08/2023, 10:09:06 | 19/08/2023, 21 min37s
Lourdes Perez a.m. 10:30:43 a. m. Moderador
19/08/2023, 10:23:15 | 19/08/2023, 8 min 37 s
miladis bello a.m. 10:31:52 a. m. Moderador
19/08/2023, 10:35:45 | 19/08/2023, 19 min 30 s
Patricia Herrera a.m. 10:55:15a. m. Moderador
19/08/2023, 11:06:50 | 19/08/2023, 3mind3s
Carmen Sofia Zurita a.m. 11:10:33 a. m. Moderador
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