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ACTUALIZACION PAGINA WEB Y REDES SOCIALES

ips luisa fernanda

NUESTROS SERV 5
SIGUENOS EN ... La IPS Luiza Fernanda Rehabilitacion ...

5 IPS LUISA FERNAN

Luiza Fernanda Rl es reconocida por su permanente ...

nanda

Calle 51 # 78 B - 36, Medell nticquia - #somosipsluisafernanda #zaludybienestar #salud - La

lectura representa un refo para algunos nifios, nosoiros como ...

Facebook
hip:

Brindamos servicios integrales de salud con &nf: en habilitacion y rehabilitacion. O.
5.0 #e v de e (1

uisa-femanda-ni

= ver por fuera

5.0 % % % % % 105 opinion n Google

ro de rehabilitacion en Medellin

Opiniones de la Web
5/5

Opiniones de Google Editar opinidn

Isabel Espinal P
L & 5 & 4

Contacto

Hacer una pregunta

Agregar una foto




DIVULGACION DE LA ACTUALIZACION DE LOS CANALES DE COMUNICACION

6 ips_luisafernanda
Medellin Ant

e ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda

Ver traduccion

ESTAMOS ACTUALIZANDO

P Q Y

m Les gusta a paogamboao y 10 personas mas

30 de abril d

@ Agrega un comentario...

9 ips_luisafernanda

2 _pslylsz)
) N e
C Farand:)

araallitasian Insgeal 32\

e ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda

®QvY

w ‘s Les gusta a paogamboao y 31 personas mas
12d e 2024

@ Agrega un comentario...



ips_luisafernanda
Audio original

ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #fisioterapia
#fonoaudiologia #psicologia #terapiaocupacional
#educacionespecial #musicoterapia #salud #saludmental
#saludemocional

Qv

m Les gusta a paogamboao y 22 personas mas

ga un comentario...

ips_luisafernanda
Audio original

ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #fisioterapia
#fonoaudiologia #psicologia #terapiaocupacional
#educacionespecial #musicoterapia #salud #salu ntal
#saludemocional

Renovamos nuestro sitio web

m Les gusta a paogamboao y 22 personas mas
4

un comentario...
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IPS Luisa Fernanda — Rehabilitz
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ips_luisafernanda

Audio original

ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #fisioterapia
#fonoaudiologia #psicologia #terapiaocupacional
#educacionespecial #musicoterapia #salud #saludmental
#saludemocional

37 sem

QY

m Les gusta a paogamboao y 22 personas mas

7 de junio de 2024

@ Agrega un comentario...

ips_luisafernanda

ips_luisafernanda i i nanda
#psicologia #for i p
#educacionespedial #musicoterapia #deglucion
#terapiaintegracionsensorial

35sem Ver traduccion

®Qv

ﬁ Les gusta a maurycano_76 y 11 personas mas
17 de junio de 2024

@ Agrega un comentario...




PROMOCION DE LA SALUD Y PREVENCION DE LA ENFERMEDAD

@ e ips_luisafernanda
e ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #salud #saludable

#infeccionesrespiratorias #infeccionesrespiratorias

LAS INFECCIONES
RESPIRATORIAS

Ya sabemos cémo cuidarnos

Si tenemos gripa,
usamos el tapabocas.

Lavamos frecuentemente
nuestras manos.

+ Ventilamos los espacios.
Evitamos las
aglomeraciones en
sitios cerrados.
Completamos
nuestros esquemas de

vacunacion.

Protegemos a nifios
y adultos mayores.

Vacunacién a
grupos de riesgo.

@ Les gusta a paogamboao y 4 personas mis

Agrega un comentario

ips_luisafernanda

Dia Mundial de la Lucha

ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #psicologia

#saludmentalpositiva #saludmentalinfantil
#saludmentalparatodos #saludmentalybienestar
#saludmentalyemocional

(L #psicologiaclinica #psicologiaclinica #psicologiapositiva
con ru u e re s Io n #psicologiainfantil #psicologiainfantil #psicologia #psicologia
#saludmental #saludmental #saludmentalyfisica

La depresion no es sindnimo de
fragilidad ni de falta de
voluntad, la depresion es una
enfermedad causada por la
combinacion de factores u
biolégicos, psicoldgicos

y sociales. A
La deteccion tempranay el

tratamiento multidisciplinar
favorecerdn la recuperacion y la
mejora de la calidad de vida de
quien la padece y de de sus
seres queridos.

iEstamos para apoyarte!




e ips_luisafernanda

ips_luisafernanda #COVID19 #covid 19 #covid19
#somosipsluisafernanda #salud #saludybienestar

:Se reactivé la pandemia?

Ante el aumento de casos de covid,
autoridades de salud recuerdan el uso
del tapabocas. Giovanny Rubiano,
director del Instituto Nacional de
Salud, responde a dudas sobre el

tema.
e ips_luisafernanda
- e ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #Salud #salud

#saludable #SaludYBienestar #Cuidate #cuidate

altas temperaturas cambios temperatura

‘ Recomendaciones:

- Hidratacién
- Proteccién solar
- Lavado frecuente de manos
- No exponerse al sol en horas de méxima temperatura



ips_luisafernanda

Cil,. | Cltucon Ficha del paciente*:

ESPANOLA DE ESPAROLA DEL

b e PN CARDIOPATIAS CONGENITAS

2023

ips_luisafernanda Las cardiopatias congénitas son defectos
estructurales del corazén y de los grandes vasos resultantes de
un desarrollo embrionario alterado. Aunque la mayoria se

presentan desde el nacimiento, hay lesiones que aparecen més
tarde, en meses o aios (desarrollo post-natal).

iopati CAUSAS:

Las cardiopatias congénitas son defectos estructurales del corazén y de los grandes vasos

resultantes de un desarrollo embrionario alterado. Aunque la mayoria se presentan desde el

nacimiento, hay lesiones que aparecen mas tarde, en meses o afios (desarrollo post-natal) La mayor parte de las cardiopatias congénitas tienen una
etiologia multifactorial, con una compleja interaccién entre

= Sindromes genéticos y hereditarios: Las anomalias genéticas
La incidencia global de

cardiopatias congénitas esta entre En general, aparecen pueden afectar a varios genes y causar enfermedades con
P trastornos miiltiples, de varios sistemas y 6rganos. El riesgo de
> : - <
Rl 7 & recurrencia entre hermanos oscila entre 1% y 3% y entre hijos de
4 x 9 Q un padre afectado entre 4% y 10%.
cast¥por 1 ,5 Las malformaciones « Factores maternos y ambientales: Déficit de acido f6lico, fetos
cada 1.000 williones congénitas

expuestos al alcohol, cocaina y otras drogas, medicamentos
(talidomida, litio, glucocorticoides, antiepilépticos, warfarina o

casos nuevos al afio en

recién nacidos todo el mundo.

son la cardiopatia mas

Vvivos. frecuente. £ - - - N ‘. 4
- - analogos de la vitamina A), infecciones viricas (rubéola,
TIPOS DE CARDIOPATIAS CONGENITAS toxoplasmosis, virus de Coxsackie B o virus de Epstein-Barr) y
enfermedades maternas (diabetes, lupus o exposicién

1 radiolégica sin proteccion adecuada)

Situs ! Coartacion Comunicacién
inversus de aorta \ q __ interventricular

Malposiciones Lesiones /{ Cortocircuitos #somosipsluisafernanda #salud #salud #saludable

prYi
p) cardiacas kﬁ obstructivas Q #SaludyBienestar #cardiopatia #cardiopatiacongenita
"I Transposicion \d? . Tetralogia

#cardiopatiascongénitas #cardiopatia #cardiopatia
#cardiopatiainfantil #cardiopatias
N de Fallot i
“u grandes vasos k
] | »

Febrero

14 Dia Mundial de las Cardiopatias Congénitas

| B

Drenajo venoso
nar

Corazén
univentricular pulmo
X anémalo
total
Anomalias

retorno

venoso

Cardiopatias ciandticas O Q v

ﬂ Les gusta a maurycano_76 y 4 personas mas

ips_luisafernanda

ips_luisafernanda DATOS SOBRE CANCER INFANTIL -
Organizacién Panamericana de la Salud - OPS

El cancer es una de las principales causas de mortalidad entre
nifios y adolescentes en todo el mundo; cada afio se diagnostica
céncer a aproximadamente 280.000 nifios de entre 0 y 19 afios.

En América Latina y el Caribe, se estima que al menos 30.000
nifias, nifios y adolescentes menores de 19 afios resultaran
afectados por el cancer anualmente. De ellos, cerca de 10.000
fallecerén a causa de esta enfermedad.

En los paises de ingresos altos, mas del 80% de los nifios

ﬂ@ E’) E E E B Elg Ez@ afectados de cancer se curan, pero en muchos paises de ingresos
medianos y bajos la tasa de curacién es de aproximadamente el
20%

El impacto del cancer infantil se traduce en afios de vida
4 ¢ perdidos, en mayores desigualdades y en dificultades
lu, nw. econémicas. Esto puede y debe cambiar.

LO QUE HACE LA OPS

7 . .
Canw l"j\a‘ mL En un esfuerzo por fortalecer la respuesta del sistema de salud al

céncer infantil, la Organizacién Panamericana de la Salud, junto
con el St. Jude Children’s Research Hospital, estan colaborando
con los Ministerios de Salud, onc6logos pediétricos y
fundaciones para desarrollar Planes Nacionales de Cancer
Infantil, en el marco de la Iniciativa Global para el Cancer Infantil
(GICC) de la Organizacién Mundial de la Salud.

El GICC tiene como objetivo reducir el sufrimiento de los nifios y

= il
\ ‘ \ nifias con cancer y lograr una tasa de supervivencia al cancer de
\ - al menos el 60% para el afio 2030.

ﬂ Les gusta a maurycano_76 y 5 personas mas




ips_luisafernanda

ips_luisafernanda El sindrome de Asperger es un trastomo del

Fe b re ro espectro autista que afecta la forma en que las personas

interacttian y se comunican con los demds. Es importante

comprender y difundir informaci6n sobre este sindrome para
fomentar la empatia y la inclusién.

;Forma parte del TEA el Sindrome de Asperger?

El Sindrome de Asperger forma parte de los Trastornos del
Espectro del Autismo (TEA).

:Qué es el Sindrome de Asperger?

- El Sindrome de Asperger es un trastorno del neurodesarrollo; el
cerebro de la persona con Sindrome de Asperger funciona de
manera diferente a la habitual, especialmente en la comunicacién
e interaccién social y en la adaptacién flexible a las demandas
diarias.

- Comparte las caracteristicas nucleares del autismo. La persona
con Sindrome de Asperger tiene dificultades en la comunicacién
sodial y en la flexibilidad de pensamiento y comportamiento. Sin
embargo, tiene un lenguaje fluido y una capacidad intelectual
media e incluso superior a la media de la poblacién.

#somosipsluisafernanda #autismo #autismo % #autismoadulto
#autismoinfantil #asperger #aspergerssyndrome #asperger

Qv

@8 Les gusta a maurycano_76 y 7 personas més

@ Agrega un comentario...

ips_luisafernanda
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la Abstinencia Digital Secnlogi Hecnoogi Srmciogadgtal o

sem Ver traduccién

Podemos hablar de
una vida mas sencilla OQVY
gracias a los disposi-
tivos tecnolégicos,
pero ¢a costa
de qué? @ Agrega un comentari

ﬂ Les gusta a maurycano_76 y 3 personas mas



e ips_luisafernanda
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Trabajemos juntos por la as)ANOS
transformacion de imaginarios OE IENCIA]

frente a la inclusion social,
i

respeto por la diversidad y
garantia de sus derechos.
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Todavia no hay comentarios.

Inicia la conversaci6n.

Qv

@RA@ Les gusta a paogamboao y 19 personas més

ips_luisafernanda

ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #autismo #autismo
#autismo

Ver traduccion

braincare_ ¢4 ¢0

Responder

maria_elena_gallego Dios bendiga siempre a estos seres de luz

nder

Qv

m Les gusta a maurycano_76 y 19 personas mas
24




/ - G ips_luisafernanda
buojed J IS
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\ U“\"jﬂn L "“ )= ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #aniversario #25afios

AsdnisllEaTr ISarel SA #: mewolfhirschhomn #sindromewolfhirschhom

Dia Internacional del

Sindrome de Wolf-Hirschhorn

También conocido como delecion 4p, es una afeccion
genética causada por una pérdida de material genético en el
brazo corto del cromosoma 4. Esta pérdida puede ocurrir de
manera esponténea o ser heredada de uno de los padres que
también puede ser portador del sindrome. Asimismo, esta
condicion tiene una prevalencia de 1 por cada 50.000
nacimientos, siendo el doble de casos en mujeres, y se
caracteriza por una amplia variedad de sintomas, que
pueden variar de persona a persona.

También es frecuente observar en los nifios retraso en el
crecimiento, problemas psicomotores, discapacidad
cognitiva e intelectual, presencia de hipotonia muscular y
convulsiones.

AT ©cav

16

m Les gusta a paogamboao y 13 personas mas




ips_luisafernanda

ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #donaciondesangre
#donaciondesangre #donaciéndesangre #DonarSangre
#donarsangre #DonarSangreEsDarVida #donarsangreesdarvida

Otra forma
de amar

Qv

m Les gusta a paogamboao y 7 personas mas

e ips_luisafernanda

e ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda #sindromedewest

Qv

m Les gusta a paogamboao y 16 personas mas

© Agrega un comentario.



ips_luisafernanda
Audio original

ips_luisafernanda Los sistemas de comunicacién aumentativa y
alternativa tienen como objetivo aumentar el nivel expresivo y/o
compensar las dificultades de comunicacién oral. Ahora te vamos
a presentar a Emiliana. Es una usuaria no verbal con siete afios
de edad y diagnéstico de Phelan-McDermid (SPM

Con Emiliana llevamos un proceso y en este momento estamos
trabajando frases. Emiliana tiene su ayuda de comunicacién
personal con la aplicacién LetMeTalk.

#somosipsluisafernanda #salud #fonoaudiologia #bienestar

o
I S ' e m a S jakcelevago Buen proceso ,esa carita lo dice rodo

2 Me gusta Responder

——  Ver respuestas (1)
julicalixto06 Que hermosa @ @ @ @ @ excelente Jhu por

esto que estas logrando @ @ @ @ mil felicidades.
m 2 Megusta Responder

——  Ver respuestas (1)

y
Aumentativa

QY

Les gusta a maurycano_76 y 24 personas mas

@ @ Agrega un comentario...
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ASOCIACION DE USUARIOS

{QUE ES LA ASOCIACION DE USUARIOS?

Las Ascciacicnes de Usuarios en el sector salud se crean segun lo establecido por el Decreto 1757 de 1994 “La alianza o asociacion de
usuarios es una agrupacion de afiliados del régimen contributivo y subsidiado del Sistema General de Seguridad Sccial en Salud, gue tienen
derecho a utilizar los servicios de salud de acuerdo con su sistema de afiliacién, que velaran por la calidad del servicio y defensa del usuario”.
El objetivo principal en la creacion de la asociacion de usuarios es empoderar a las familias en la vigilancia de |a calidad de |la prestacion de
los servicios y en la participacion para la creacion de soluciones a las problematicas que puedan llegar afectar los procesos de rehabilitacion
de sus representados.

{QUE ACTIVIDADES DESARROLLARA LA {COMO Y QUIENES LA CONFORMAN?
ASOCIACION DE USUARIOS DE LA IPS?

Sus integrantes serdn elegidos de forma democratica por los
participantes a la asamblea y estaran en el cargo por 2 afos
contados a partir de su eleccién

* Asesorar a sus asociados en la libre eleccion de la entidad
promeotora de salud (EPS)
* Asesorar a sus asociados en la identificacion y acceso al paguete Para ser elegido representante de la Asociacién de Usuarios debe:
de servicios, 1.Ser padre, madre o representante legal de un usuario activo de
+ Mantener canales de comunicacion con las familias que 12 IPS.
permitan conocer sus inquietudes y demandas para hacer
propuestas ante las directivas de la IPS Luisa Fernanda RI S.A

Informar al comité de ética y a las directivas de la IPS si la

2. No ser empleado de la IPS.
3. Ser asistente de la Asamblea de |a creacion de la asociacién

4. No estar incurso en inhabilidades establecidas por la ley.
calidad del servicio prestado no satisface la necesidad de sus

afiliados.

Atender las guejas que los usuarios presenten sobre las
deficiencias de los servicios y vigilar que se tomen los correctivos
del caso en compania del comité de ética de la IPS.

Proponer las medidas que mejoren la oportunidad y la calidad
técnica y humana de los servicios de salud, asi como vigilar su
cumplimiento.


https://ipsluisafernanda.com/atencion-al-usuario/

CONVOCATORIAS ASAMBLEA ASOCIACION USUARIOS

e ips_luisafernanda

6 ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda
55 sem

Asociacion de Usuarios

se
conforma con el fin de velar por la calidad del servicio y
defensa del usuario para el mejoramiento de procesos en la
institucion. Pueden pertenecer todos los usuarios o acudientes
de los usuarios de la IPS.

iPostulate y participa, tu aporte es
importante para nuestra institucion!

29 Hora: 1:00 P.M.

Sede: Ips Luisa FernandaRI

Este dia sera elegida la Junta Directiva de la Asociacion. Los

invitamos para que la conozcan y sepan como participar de
ella.

i !
Te esperamos e

usta a paogamboao y 13 personas mas
2024

un comentario...

e ips_luisafernanda

e ips_luisafernanda #somosipsluisafernanda
52 sem

Asociacion de Usuarios

se
conforma con el fin de velar por la calidad del servicio y
defensa del usuario para el mejoramiento de procesos en la
institucion. Pueden pertenecer todos los usuarios o acudientes
de los usuarios de la IPS.

iPostulate y participa, tu aporte es
importante para nuestra institucion!

29 Hora: 1:00 P.M.

Sede: Ips Luisa FernandaRI

Este dia sera elegida la Junta Directiva de

la Asociacion. Los invitamos para que la ;

conozcan y sepan como participar de ella. \/ ‘ i
A

iTe esperamos!



MACROPROCESD MISIONAL Codigo: MM-GLLFO4.0
e ESTANDARIZACION PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS i
ﬁw‘ﬂ Fern (g GESTION DEL USUARIO :
Wi & paviiy de.
Fahabbasin et 5.2 FORMATO ACTAS LIBRES e

FECHA: FEBRERD 29 DE 2024 ELABORADA POR: PADLA ANDREA GAMBOA
HORA DE INICIO: 1 PM HORA DE FIHALIIAEII:'IN: 1:40 PM
FECHA PROXIMA REUNION:
ACTA N AREA DE TRABAJO

OBJETIV®: Convocar a los usuarios para la asamblea y creacion de la junta directiva de la
asociacion de usuarios.

ASISTENTES: Se anexa la asistencia.

' TEMAS A TRATAR:

1. Presentacién de las funciones de la
agociacion de usuarios y la conformacion de
la junta

DESARROLLO DE LA REUNION:

Se realizan tres convocatorias previas invitando a las familias usuarias a Ja asamblea de asociacion de
usuarios de la IPS Luisa Fernanda donde se elegird la junta directiva de la asociacion.

El dia 29 de febrero se realiza la asamblea en la cual estardn presentes dos miembros del comité de ética de
la IPS, A la hora en punto no llega ningin usuario, por lo tanto, la encargada (miembro del comité) = dirige |
a la sala de espera e invita a los padres que se encuentran allf de los cuales solo 5 acuden al llamado.

diendo la 1:10 PM se inicia la asamblea donde se da una presentacian de que es la asociacion de usuarios, |
cudles son sus funciones y como se conforma la junta directiva de la asociacion.

Loz padres asistentes escuchan toda la informacién, pero manifiestan no estar interesados en pertenecer a
la junta directiva de la asociacidn.

Seda por terminada la reunidn siendo la 1:45 PM

Se anexa lista de asistentes a la reunion y fotos de las convocatorias a la misma.

PENDIENTES O COMPROMIS0OS ACORDADOS

'S  TAREA/COMPROMISO | RESPONSABLE FECHA DE OBSERVACIONES
_ ENTREGA

. |Comunicar en cartelera y en las | Comunicaciones
redes de la [P5 la cnnvncatnria[g comité de ética
abierta por i en algin

momento  alguien  quiere

pertenecer a la asociacion.




Cédiga: MM-GLLFO6.0

Ing ESTANDARIZACION PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS .
fuira Fetnandad Sk =
bt g A FORMATO ASISTENCIA A CAPACITACION A PADRES Viowaisipiti s
FECHA . 129-02- 2094
NOMEBRE DE LA CAPACITACION ‘
’Jq'fﬂﬂhan crendcn ascciadon de usuaros |
OBJETIVOS
' Cﬂmmmf ala mﬁnﬁhi&n Pﬂfc: la
LSUSANCE |
ENCARGADO Lomite de Ethca.

NOMBRE DEL USUARIO

FIRMA DEL ACUDMENTE
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Cidigo: WM-GLLE06.0

Ipe ESTANDARIZACION PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS s
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(_‘ Usuarios IPS
FOMAG- Beatriz mama, FOMAG- Kendy, PAR...

Importancia del
“Lavado de Manos”

¢Como lavarse las manos?

z u\ﬂ( LAS NM'Qs‘

ap ®

| NGO ¥ AN PAIMA A POl PUNND PELAS MAADL

@«

VlIlO\ﬂ)I_h ANTRE LOY DIDDE N LA MMALCES

Buenos dias, este es un
mensaje de difusion. Con el
incremento de enfermedades
respiratorias y
gastrointestinales es
importante tener en cuenta el
lavado de manos.
RECORDEMOS ... Que si
estamos enfermos NO
debemos asistir a terapia asi
evitamos que se propaguen
los virus. Feliz dia familia

7:07a.m. v

© Mensaje UV [© °




9:41 AM

<@

& Mensaje U [© °

Z (®

Usuarios IPS
PART- Adis Mama Miguel, SURA- Andrea Ma...

; 064 Y
5868242 de la lista

MENSAJE DE DIFUSION: Buenos
dias familia un cordial saludo para
todos, a continuacion les hago envio
de una invitacion a participar de una
capacitacion dirigida por los
profesionales de nuestra IPS,
pueden escoger cualquiera de los
dos horarios disponibles para asistir.
Los esperamos! Y

Invitacion:

Charla a padres

comunicar
Es mas que hablar

o Objetivo: Educar a las familias
T acerca de estrategias de
= comunicacion para la
estimulacion en casa.

Fechasacordes st jornadade atencion:

Jueves 30 de mayo =2:00 pm
Viernes 3ldamayo = 8:30 am

P4

«: Promocionar mensaje
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INTRODUCCION

Segun la Circular Externa 008 de 2018, expedida por SUPERINTENDENTE NACIONAL DE SALUD, en
la cual se hacen adiciones, eliminaciones y modificaciones a la circular 047 de 2007, dice que es
deber de todas las entidades brindar atencién integral al usuario de la salud y ésta, debe entenderse
como un proceso integral en el que es requisito fundamental adoptar procedimientos, mecanismos,
medios, instrumentos y canales para que esa atencién cumpla con los principios de objetividad y
buen trato.

En tal sentido, tanto las EAPB como las IPS, deberan implementar y desarrollar parametros para el
buen funcionamiento de este proceso. Por lo cual, es necesario que se adopten algunas medidas

que se presentaran en el presente documento. (CIRCULAR EXTERNA 008 DE 2018.pdf, s. f.)

Todas las personas que requieren servicios de salud se encuentran en un menor o mayor grado de
vulnerabilidad y gozan del total amparo de este Derecho Fundamental. Es obligacion de todos los
funcionarios y/o trabajadores de las EAPB e IPS, que manejan los tramites administrativos y/o
asistenciales de salud, ofrecer un trato digno a los usuarios que acudan a solicitar servicios ante la
respectiva entidad vigilada, dicho trato debe cumplir como minimo, con las siguientes

caracteristicas:
a) Atencién focalizada, agil, oportuna, eficaz, eficiente y sensible a las necesidades de los usuarios.

b) Solucidn de fondo a las solicitudes de atencion en salud, ya sea prestadas directamente o a través
de terceros, brindando soluciones alternativas de acceso al servicio requerido, para satisfacer

integramente la necesidad planteada por el usuario.

c) Dar un trato humanizado, con observancia del respeto, la cordialidad, la orientacién y
comunicacion permanente. Brindar atencion preferencial, al adulto mayor, a los nifios, nifias, a las
personas en condicién de discapacidad, a las mujeres gestantes y en general demds personas que,
debido a sus condiciones particulares, requieran en un momento determinado atencion especial

como las personas en etapa de postoperatorio o evidente o manifiesto estado de debilidad.
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d) Capacitar por lo menos una vez al afio a aquellos funcionarios encargados y responsables de la

atencién a los usuarios sobre el tema de trato digno, derechos y deberes de los usuarios en salud y

garantizar que ningun trabajador ingresa al servicio de atencién al Usuario sin la debida capacitacion

e idoneidad. Las entidades deberan garantizar que el 100% de los funcionarios encargados de la

atencién a los usuarios por los diferentes canales de atencidn, hayan recibido dicha capacitacion.

(CIRCULAR EXTERNA 008 DE 2018.pdf, s. f.)

Es por esto que la IPS Luisa Fernanda Rehabilitacién Integral genera este documento, con el fin, de

estandarizar los procedimientos y que sirva como base para la capacitacidon del personal actual y

todo aquel funcionario que ingrese en un futuro.
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1. SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Es deber de todas las entidades brindar atencién integral al usuario de la salud y ésta, debe
entenderse como un proceso integral en el que es requisito fundamental adoptar procedimientos,
mecanismos, medios, instrumentos y canales para que esa atencién cumpla con los principios de

objetividad y buen trato.

Es por esto que la IPS Luisa Fernanda Rehabilitaciéon Integral S.A, implementa y desarrolla
pardmetros para el buen funcionamiento de este proceso. Para esto se adoptan las siguientes

medidas estipuladas por la circular externa 008 de 2018:

1.1 Oficina de Atencidén al Usuario

La IPS Luisa Fernanda Rehabilitacion Integral S.A al ser una entidad de atencién asistencial de primer
nivel que presta servicios en areas de rehabilitacién, cuenta con dos coordinaciones (Coordinacién
de IPS y Coordinacion terapéutica) quienes estan a cargo de realizar la Atencion a las necesidades
del usuario. Ya que dichas coordinaciones no cuentan con oficina para atencidn al publico, en caso
de ser necesario, se hace uso de la oficina de la Direccién General é de un espacio terapéutico
privado para las reuniones con los pacientes y sus familias. Cabe anotar, que cuando el caso asi lo
requiera, es la Direccion Administrativa quien se hace cargo de la atencidn al usuario respetando el

conducto regular.

Es importante aclarar que en dicha atencion se garantiza el derecho a la intimidad, guardando la

debida reserva y privacidad en los temas tratados.

VIGILADO 2.
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[ATENCION AL USUARIO]

El usuario se comunica con

[ AUXILIAR ADMINISTRATIVA ]

— ~

solicita cita con: 6 con:

Coordinacion IPS [Direccidn Administrativaj
Coordinacion terapéutica

De sar posible se atiende en el momento, sino,
se debe asignar una cita para resolver la necesidad

1.1.1 Publicaciones:

La IPS Luisa Fernanda Rehabilitacién Integral S.A, cuenta con dos carteleras fisicas ubicadas en las
zonas comunes de la IPS donde se informan diferentes temas de interés para los usuarios, dichas
carteleras son actualizadas quincenalmente. También se cuenta con la publicacion permanente en
espacio visible para todos de los derechos y los deberes, |la plataforma estratégica, lo horarios de

atencién y los servicios habilitados para la prestacién de servicios.

1.1.2 Horario de atencion:
Este corresponde a los horarios de la IPS asi: Lunes a Viernes de 7:30 am a 12:00m y de 1:00 pm a
5:10 pm. Dichos horarios se encuentran en lugar visible en las instalaciones y publicados en la pagina

web y redes sociales de la IPS.

1.1.3 Atencién preferencial:

Debido a que en la IPS Luisa Fernanda Rehabilitacién Integral S.A la mayoria de su poblacidn son
personas en situacion de discapacidad, se tiene presente que todas las atenciones son
preferenciales, por tal motivo, la infraestructura esta disefiada para la prestacién de este servicio

ademas todo el personal estd capacitado para su atencion.
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1.2 Multicanales

La IPS Luisa Fernanda Rehabilitacién Integral S.A cuenta con varios medios de comunicacién por
medio de los cuales los usuarios pueden recibir informaciéon y orientacion, asi como para la
presentacion de peticiones, quejas y reclamos. Todo cambio que afecte la atencién al usuario en las
lineas telefdnicas, las oficinas fisicas, la pagina web u otro medio dispuesto para tal fin debera ser
anunciado minimo con 30 dias calendario de anticipacidn, por lo menos, en las carteleras o en la

pagina web.

1.2.1 Canal telefénico:

La linea telefdnica fija de la IPS (604-440-99-20) funciona en el horario de atencién habitual asi:
Lunes a Viernes de 7:00 am a 12:00m y de 1:00 pm a 5:00 pm. Ademas, se cuenta con dos lineas
moviles por las cuales se pueden poner en contacto via WhatsApp o linea telefénica las cuales son:
3005950742 y 3005954784. Los numeros de teléfono se encuentran publicados en la pagina Web
institucional y en las diferentes publicaciones y comunicaciones, en caso de ser modificado, se

realiza la difusidon por todos los canales de atencidn inmediatamente se presente la modificacidn.

1.2.1.1 Procedimiento para la recepcion de PQR via canal telefonico:

4. El coordinador
del Comité de Etica
genera el
consecutivo y lo
asienta en la
planilla para el
seguimiento

3. Inmediatamente
quien atendid el
llamado debe
radicaren la
coordinacion del
Comité de Etica el
PQR

2. Quién atiende el

llamado registra la

PQR en el formato
correspondiente

1. El usuario realiza
via telefdnica la
PQR

6. El coordinador le dirige la
PQR al area
correspondiente para la
respuesta dando la claridad
del tiempo para esta

5. El coordinador evalda la
PQR y selecciona el tiempo
de respuesta de acuerdo al
término que le corresponde

7. El coordinador hace
seguimiento a la PQR en el
formato correspondiente

.- infO@ipsl'l{iSijfemG”ddﬂ-com Calle 51 # 78 B - 36 Estadio Il - Teléfono: (604) 440 99 20
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1.2.2 Buzén de sugerencias:

Se cuenta con mecanismos fisicos, telefonicos y electronicos para recibir sugerencias, felicitaciones

y/o denuncias de los usuarios para los cudles se cuenta con un procedimiento transparente de

apertura y seguimiento de las mismas. La IPS dispone entonces de un buzdn de sugerencias para

recibir aquellos PQR de forma fisica, se cuenta para ello un formato el cual esta a disposicion de los

usuarios

1.2.2.1 Procedimiento para la recepcion de PQR via Buzdn de sugerencias:

1. El usuario
solicita el
formato para
PQR en recepcion

5. El coordinador evalta la
PQR, genera el consecutivo
y selecciona el tiempo de
respuesta de acuerdo al
término que le corresponde

1.2.3 Canales Web:

4. El coordinador
del comité de
ética completa el
formato de
apertura de
buzon

3. El viernes de

2. El usuario cada semana, el

ingresa al buzon coordinador del
su PQR comité de ética
abre el buzon

6. El coordinador le dirige la
PQR al area 7. El coordinador hace
correspondiente para la seguimiento a la PQR en el
respuesta dando la claridad formato correspondiente
del tiempo para esta

La IPS cuenta con varios medios web por los cuales los usuarios pueden solicitar informacion 6

presentar sus peticiones, quejas y reclamos.

Pagina web: www.ipsluisafernanda.com

Correo electrénico: info@ipsluisafernanda.com

Facebook: Pagina: Ips Luisa Fernanda

Instagram: ips_luisafernanda
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1.2.3.1 Procedimiento para la recepcion de PQR via canales web:

1.3 Peticiones

Para efectos de la atencidn a las diferentes clases de peticiones la Supersalud adopta las siguientes

definiciones (SuperSalud, Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023, s. f.):

Peticion: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
intervencién de la entidad para la resolucidn de una situacion, la prestacion de un servicio, la

informacidn o requerimiento de copia de documentos, entre otros.

Queja: Manifestacién de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un

funcionario de la entidad.

Reclamo: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud dan a
conocer su insatisfaccidon con la prestacién del servicio de salud por parte de un actor del Sistema

de Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud.

Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su
insatisfaccion con la prestacién del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para
la vida, la integridad del usuario, afectacién a poblacién vulnerable, ni cause gran impacto en el

sector.
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Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algun riesgo para la integridad de las personas
o que afecte a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad

Social en Salud o el Sector Salud.

PQR con Riesgo de Vida: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad
de la persona; puede tratarse de un usuario cuya condicidn clinica representa un riesgo vital, o que
en caso de no recibir atencién inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u
drgano; o que refiere presentar un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacién usado;
o manifiesta una condicidn en salud que de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria
presentar un rdpido deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona e incluso ocasionar la

muerte..

La circular externa 202315000000010-5 de 2023 nos dice que: “Toda PQR que se realice en el marco
del acceso, la atencidn o la prestacidon del servicio de salud tiene una multiple connotacién de
derecho fundamental, pues convergen en ella la proteccién constitucional y legal del derecho
fundamental de peticidn, y del derecho fundamental a la salud, que a su turno involucra otros

derechos fundamentales como la vida misma, la dignidad y la intimidad.”

Los mecanismos, procesos y procedimientos que la IPS adopta, tiene como fin resolver las PQR que
se presenten de manera objetiva, oportuna y eficiente, el tramite garantiza los maximos niveles de
accesibilidad, resolutividad, efectividad, seguimiento y control, de esta forma se convierte en
insumo para el mejoramiento continuo y la auditoria para el mejoramiento de la calidad de la
atencion de salud y los respectivos planes de mejoramiento resultantes de las mismas. Para la
adecuacidn del sistema de tramite, analisis y seguimiento de PQR, se debe tener en cuenta que las
PQR deben servir de insumo para la caracterizacidn y/o priorizacién de las auditorias, con el fin de
mejorar la calidad de la atencidn de salud y los respectivos planes de mejoramiento resultantes de

las mismas.

1.3.1 Tramite PQR:
Toda PQR serd respondida al usuario dentro de los términos que corresponda segun la clase de

peticidon (se describe mas adelante en el apartado 1.3.2), por el medio que el usuario indique, sin
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perjuicio que pueda obtener informacidn sobre el estado de la misma por cualquiera de los canales
de comunicacién de la entidad (telefénico, web, personalizado). En los casos en que el usuario no
indique el medio para recibir la respuesta ésta se le enviara a la direccién de correo electrénico que

tenga registrado, dejando evidencia de la actuacidn.

Dice la circular externa No0.-2023151000000010-5-de-2023 que: “Se entenderd que no hay
respuesta cuando ésta se emita por fuera de los plazos correspondientes segun la clase de PQR y en
los eventos en los cuales la entidad implicada no remita una solucién de fondo frente a las
necesidades planteadas por el usuario”. “Las entidades deben informar al usuario que, en el evento
de no obtener respuesta a la PQR, el usuario podrd comunicarlo a la Superintendencia y constituira
insumo para adelantarlas acciones de inspeccion, vigilancia y control a que haya lugar. Esto sin
perjuicio de las acciones que se pueden adelantar por hecho inicial que generd la PQR” la IPS dispone
un apartado en el formato de PQR para explicar los tiempos de respuesta y que hacer en caso de no

obtener la respuesta en el tiempo indicado.

La respuesta y decisidn de la IPS al peticionario ird fechada y con la direccién correcta; serd
completa, clara, precisa y contiene la solucién o aclaracion de lo reclamado junto con los

fundamentos legales, estatutarios o reglamentarios que la soporten.

Adicionalmente, la respuesta deberd ir acompanada de copia de los documentos que, de acuerdo
con las circunstancias, se estimen apropiados para respaldar las afirmaciones o conclusiones de la
institucion. Por tal motivo la IPS llevara un archivo en el cual se consignara toda la documentacion

pertinente a la PQR.

Cuando una PQR deba ser contestada de manera negativa, la respuesta debe sujetarse al formato
de negacidn de servicios y ser efectuada exclusivamente a través de profesionales de la salud,
ampliamente capacitados para emitir concepto. Por tal motivo la IPS Luisa Fernanda RI S.A adopta

el formato que suministra la Supersalud para este fin, el cual se relaciona en el apartado FORMATOS.
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NOTA: En caso que la PQR sea de forma andnima o no presente los datos completos de contacto se
publicard en ambas carteleras la respuesta con la informacién completa, clara, precisa y la solucién

o aclaracion de lo reclamado.

1.3.2 Término para resolver las PQR.

Las EAPB e IPS, deberan resolver las PQR de los usuarios en los términos establecidos para tal efecto
en el -CPACA, segln la clase de peticidn. Se reitera que las peticiones en materia de salud se
enmarcan de manera general en el articulo 20 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015 y, en consecuencia, en uso de las facultades para impartir instrucciones de
inmediato cumplimento, se requiere la solucion de las PQR que afecten la salud y la vida dentro de

los siguientes términos:

e Reclamos de riesgo simple: Los reclamos de riesgo simple en salud presentados
directamente por los usuarios o a través de un tercero ante la entidad responsable o ante
esta Superintendencia y trasladados al vigilado, se deben resolver de fondo en un término
maximo de setenta y dos (72) horas a partir de la fecha de radicacidn. Estos reclamos
deberan ser resueltos con los maximos niveles de accesibilidad, efectividad, seguimiento y
control, siendo resolutiva y garantizando que las acciones adelantadas den respuesta a lo
requerido, remitiendo los soportes de lo actuado. No obstante, en las situaciones en que se
trate de asuntos y poblaciones que cuenten con términos especificos, se aplicaran los
términos dispuestos en la normatividad vigente como son los siguientes casos que se
enuncian, a manera de ejemplo:

Continuidad de servicios: Una vez la provisidn de un servicio ha sido iniciada, este no podra
ser interrumpido por razones administrativas o econémicas (Art. 6 Principios, literal d) Ley

1751de 2015)

Cada peticidn particular debe ser evaluada y valorada segun las particularidades del caso y las
condiciones del paciente, de manera que siempre se respete el derecho fundamental a la salud y se
garantice la continuidad, la oportunidad y la integridad en el tratamiento en salud al usuario.

Siempre se debe valorar la inmediatez que requiera cada caso y el término de setenta y dos (72)
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horas para resolver las PQR debe entenderse como plazo maximo otorgado siempre que no haya

factores que requieran solucidn inmediata.

e Reclamos de riesgo priorizado: Estos reclamos en salud deberan ser resueltos con la
inmediatez que la situacidn del paciente requiera y, en todo caso no podran superar el
término maximo de cuarenta y ocho (48) horas.

e Reclamos de riesgo vital: Estos reclamos en salud deberdn ser resueltos de manera
inmediata y en todo caso no podrdn superar el término maximo de veinticuatro (24) horas.

e Las peticiones generales, es decir aquellas que contienen solicitudes de informacién y que
no estan relacionadas con la garantia del acceso a los servicios de salud, ni con la atencién
o prestacidén de servicios se resolveran de conformidad con los términos de la citada Ley asi:
Peticiones generales: 15 dias
Solicitudes de informacién: 10 dias
Copias: dentro de los 3 dias - Si las copias son de historias clinicas o de exdmenes y se

requieran para una consulta o urgente, seran catalogados como reclamos.
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2. SATISFACCION DEL USUARIO

Se constituye en una herramienta para identificar las necesidades, percepciones, y expectativas y
asi buscar soluciones, alternativas y asumiendo las diferentes situaciones con propiedad como
pautas fundamentales para lograr la fidelizacién nuevos pacientes y familiares. Busca dar soporte y
apoyo a las areas misionales y administrativas en aquellos aspectos en los cuales se vea involucrado
el paciente o su acudiente, relacionados con el servicio desde el punto de vista tanto logistico, como

de gestion.

La IPS Luisa Fernanda Rehabilitacion Integral S.A en pro de velar por la satisfaccién de sus usuarios
y sus familias realiza trimestralmente una encuesta, la cual tiene como objetivo mejorar el servicio

y procesos institucionales.

Dicha encuesta se realiza por medio de formulario de Google Forms con Unica respuesta por
persona, se le envia al 100% de la poblacidn de la IPS y se monta en los estados de ambas lineas de

WhatsApp esto con el fin que la mayoria de la poblaciéon activa de la IPS responda la encuesta.
En la encuesta se valoran los siguientes aspectos:

e Derechos de los pacientes

e Seguridad del paciente

e Accesibilidad y proceso de atencién

e Evaluacién de la atencion (indicadores de la resolucion 256)(de, s. f.)

e Evaluacion individual de los terapeutas.
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2.1 Procedimiento de Encuestas Trimestrales:

La ultima semana
del mes de Marzo,
Junio, Septiembre y
Diciembre se le
envia a las familias
la encuesta de
satisfaccion (link de
la encuesta)

El formulario
genera un excel
con el cual la
Coordinacion de
la IPS realiza el
informe

Se destina dos
semanas en cada
trimestre para que
las familias
respondan la
encuesta (no es de
caracter obligatorio)

Al lunes
siguiente en
reunién general
se presenta el
informe de
respuestados a
empleados y
colaboradores
de la IPS

Dicho informe se
envia a
directivas 'y
Comité de ética
para su estudio y
respuesta de la
PQR

2.2 Indicadores y Metas encuestas de satisfaccion:
A continuacion, presentan los items evaluados en las encuestas:

e Nombre de quién responde la encuesta (OPCIONAL)
e Indique a través de qué entidad recibe su subsidio de atencién, cual EPS se hace cargo del
pago de los servicios o si es usuario particular, indique una o o varias opciones segun

corresponda

El dia que se
cumplen las dos
semanas se cierra el
link

Se generan los
indicadores de
satisfaccion de la
res. 256y los
indicadores de
seguimiento de
la IPS

e Como usuario o familia usuaria, isabe que tiene derechos y deberes con la IPS?

e (Se le ha entregado, informado o capacitado acerca de estos derechos y deberes?

e (Estratado con respeto y dignidad por el equipo terapéutico de la Institucion?

e (Estratado con respeto y dignidad por el equipo administrativo de la Institucidon?

e (iConoce el mecanismo y procedimiento para manifestar sus inquietudes, quejas, reclamos

y sugerencias?

e (Se le dan respuestas oportunas a sus inquietudes, quejas, reclamos y sugerencias?
e (Conoce las areas de intervenciéon que atienden a su hij@, asi como los objetivos
terapéuticos y la metodologia de atencién?

L info@ipsluisafernanda.com

_. www.ipsluisafernanda.com
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e (LalIPSle ha dejado claro que para asistir a las terapias debe estar en buen estado de salud
y que por ningin motivo debe recibir las terapias en estado de enfermedad o con sintomas
gripales?

e (las instalaciones de la IPS son cdmodas, limpias y cumplen con sus expectativas de
atenciéon?

e (Esta usted conforme con el servicio prestado por el drea de FISIOTERAPIA en cuanto a
calidad de la atencién, buen trato y cumplimiento del objetivo de las terapias?

e (Estd usted conforme con el servicio prestado por el area de FONOAUDIOLOGIA en cuanto
a calidad de la atencién, buen trato y cumplimiento del objetivo de las terapias?

e (Estd usted conforme con el servicio prestado por el drea de TERAPIA OCUPACIONAL en
cuanto a calidad de la atencién, buen trato y cumplimiento del objetivo de las terapias?

e (Esta usted conforme con el servicio prestado por el drea de PSICOLOGIA en cuanto a
calidad de la atencién, buen trato y cumplimiento del objetivo de las terapias?

e (Esta usted conforme con el servicio prestado por el drea de EDUCACION ESPECIAL en
cuanto a calidad de la atencidn, buen trato y cumplimiento del objetivo de las terapias?

e (Esta usted conforme con el servicio prestado por el drea de ESTIMULACION MUSICAL en
cuanto a calidad de la atencidn, buen trato y cumplimiento del objetivo de las terapias?

e (iComo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido en
la IPS Luisa Fernanda?

e (iRecomendaria a sus familiares y amigos la IPS Luisa Fernanda?

e Este es un espacio para que nos escriba sus comentarios, peticiones, sugerencias o
felicitaciones tanto para el personal administrativo como terapéutico

2.2.1 Indicadores satisfaccion:

Nombre del
indicador PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL

Identificar los niveles de satisfaccidn de los pacientes y sus familias en la
Objetivo atencién recibida por los funcionarios de la IPS

Atributo de calidad Satisfaccion

Practica que evalia |Involucrar al paciente y sus allegados en la seguridad

Acudientes que dijeron muy buena y buena experiencia global respecto a los

Férmula del -
servicios de salud prestados en la IPS

indicador

Numero total de acudientes encuestados por la IPS

Encuesta de Satisfaccion

Fuente de los datos
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Periodicidad del
indicador

Trimestral

Responsable de
generar el indicador

Comunicaciones

Responsable del
analisis

Comité de ética médica

Categoria de
discriminacion

General IPS

Meta
Aceptable Entre 70% y 89%
Deficiente
Nombre del
indicador PROPORCION DE SATISFACCION GLOBAL
Identificar los niveles de satisfaccidn de los pacientes y sus familias en la
Objetivo atencién recibida por los funcionarios de la IPS

Atributo de calidad

Satisfaccion

Practica que evalua

Involucrar al paciente y sus allegados en la seguridad

Formula del
indicador

Acudientes que recomendarian a sus familiares y amigos la IPS

Numero total de acudientes encuestados por la IPS

Fuente de los datos

Encuesta de Satisfaccion

Periodicidad del
indicador

trimestral

Responsable de
generar el indicador

Comunicaciones

Responsable del
analisis

Comité de ética médica

Categoria de
discriminacion

Meta

Aceptable

Deficiente
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Nombre del
indicador PROPORCION DE RESPUESTAS AL PQR DEL MES

Gestionar y responder oportunamente los requerimientos realizados por los
Objetivo pacientes y acompaiantes de la IPS Luisa Fernanda

Atributo de calidad

Satisfaccion

Practica que evalla

Practicas institucionales seguras

Férmula del
indicador

Numero de PQRS gestionados y a los cuales se dieron respuesta en el periodo

Numero total de PQRS en un periodo

Fuente de los datos

Formato de recepcién de PQRS

Encuesta semestral de satisfaccién

Perioridicidad del
indicador

Mensual

Responsable de
generar el indicador

Comunicaciones

Responsable del
analisis

Comité de Etica Médica

Categoria de
discriminacion

Meta

Aceptable

Deficiente
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3. SEGUIMIENTO Y PLAN DE MEJORAMIENTO

Se considera tan importante la recoleccién de las peticiones, quejas y reclamos (PQR) como el
seguimiento y el estudio de estos para generar planes de mejoramiento y a su vez la valoracién del
impacto de dichas acciones, es por esto que en la IPS Luisa Fernanda Rehabilitacién Integral S.A se
dispone de un mecanismo de seguimiento y control tanto de los PQR que llegan por los canales de
atencioén de la IPS (via telefdnica, buzén de sugerencias y canales web) como aquellas recolectadas

mediante las encuestas de satisfaccion.

Tal como se describe en los items anteriores, después de la recoleccién de los PQR, estos son
descargados en el formato de Seguimiento a los PQR, y se lleva a cabo toda la ruta hasta la atencién

y la respuesta que se le da al usuario o su familia.

Si la PQR genera para la IPS una accidon correctiva que requiera un plan de mejoramiento, este se
plasma en el formato Plan de Mejoramiento PQR , en el cual se debe dejar por escrito la actividad,
el responsable, la fecha de ejecucién de dicha actividad y el seguimiento a la accidon de mejora, la
cual se hace segun el cronograma de auditorias a los planes de mejoramiento y en la cual se toma
la decisién de dejar esta accidn o por el contrario desmontarla de los procedimientos institucionales

en el caso que no haya sido efectiva.

3.1 Tiempos respuestas PQR encuesta de satisfaccion:
Los tiempos de respuesta de los PQR encontradas en las encuestas de satisfaccion cumplen los

mismos tiempos de los PQR que fueron dadas por los canales de atencion de la IPS asi:

PQR TIEMPO OBSERVACIONES
Peticiones y quejas generales 15 dias
Peticiones especificas 5 dias Las peticiones relacionadas con el acceso al

sistema de salud, la gestion del riesgo en
salud, la articulacién de los servicios para
acceso efectivo, la garantia de la calidad en
la prestacién de los servicios de salud, la
representacion del afiliado ante el
prestador y los demds actores, y la
inadecuada prestacién del servicio de salud
gue afecte la oportunidad, continuidad o
integralidad,
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Solicitudes de informacidén

10 dias

Copias

3 dias

Si las copias son de historias clinicas seran
catalogados como urgente.

3.2 Codificacién PQR:
Las PQR se codificaran asi:

Inicial P: peticion
Q: queja
R: reclamo
S: solicitud
Fecha de la DD/MM/AAAA
PQR
Consecutivo | Iniciando en 001 cada afio

satisfaccién de los usuarios:

4. FORMATOS

A continuacién, se relacionan los formatos utilizados para el seguimiento y control de los PQR y la

4.1 Seguimiento apertura de buzdén

SEGUIMIENTO APERTURA BUZON
FECHA APERTURA
CONSECUTIVO DD MM AAAA HORA RESPONSABLE NUMERO DE PQR OBSERVACIONES
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
19840,
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4.2 Seguimiento PQR

SEGUIMIENTO PQR
S SHpm—A Tro oe | DATOS CONTACTO
i [P0 O [PUORC,  — e o - TS i P-—-0 -
:
5
9
:
=T
MOTIVO PQR - TUTELA ~ B[PAl"l‘II;A‘P“:f MUNICIPIC ™ REGIMEN ” | ABIERT ~ | TRAMII * | CERRAL ~ RESPUESTA - DD |~ MM | AAAA Y| TIPODEPQI~ \(amagtmmm'm::i:;?: SL NO
4.3 Plan de mejoramiento PQR
PLAN DE MEJORAMIENTO PQR
CONSECUTIVO| CODIGO CAUSA ACTIVIDAD DE MEJORAMIENTO RESPONSABLE FECHA SEGUIMIENTO
1
2
3
4
5
6
7]
8
9
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11
12
13
14
15
16
17
18
19
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4.5 Formato copia de historia clinica y/o informe de evolucién

MACROPROCESO MISTONAL

o] yisa
€ Fernanda

GESTION SERVICIOS DE SALUD
SOLICITUD COPIA HISTORIA CLINICA

FECHA

NOMBERE DEL PACIENTE

NUMERO DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL ACUDIENTE

TIPO DE INFORMACION
REQUERIDA

DESTINO DE LA INFORMACION

FECHA PARA LA CUAL SE
REQUIERE EL DOCUMENTO

FECHA DE ENTREGA DEL
DOCUMENTO

FIRMA DEL ACUDIENTE AL RECIBIR

FIRMA QUIEN ENTREGA

Nota: LA ENTREGA DEL INFORME SOLICITADO SE HARA 8 DIAS HABILES CONTADOS A PARTIR DE LA
FECHA DE SOLICITUD, gracias por su comprension.
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4.6 Formato respuesta PQR:
Se hace carta dando respuesta a la PQR asi:

Sefior (a)

Ciudad

ASUNTO: Respuesta PQR (codigo)
PQR: se copia textual la PQR impuestd|

Fecha PQR:

Respuesta:

Firma Comité de ética o representante legal segiin el caso
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5. PARTICIPACION CIUDADANA

Uno de los ejes del Sistema de Inspeccién Vigilancia y Control con base en los cuales la
Superintendencia Nacional de Salud ejerce sus funciones, es la "atencién al usuario y participacién

social" cuyo objetivo ademas de velar por los derechos de los usuarios y el cumplimento de los
deberes por parte de los vigilados apunta a la promocidn de la participacién ciudadana y el ejercicio
del control social. Es por ello que, las EAPB e IPS, deben promocionar y promover los mecanismos
de participacion ciudadana, control social y de proteccidn 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 participacién ciudadana y control social consagrados en la Constituciéon y en el

Decreto 1757 de 1994. (CIRCULAR EXTERNA 008 DE 2018.pdf, s. f.)

Para dar cumplimiento a la participacion ciudadana, la Supersalud solicita entonces la creacién de
la Alianza o Asociacidn de usuarios en la cual la IPS deberd deberdn adelantar las acciones necesarias
para promover y fortalecer el ejercicio de la participacién social acorde con la normatividad vigente.
Por lo cual, deberan garantizar a sus usuarios la materializacién del derecho a conformar la

asociacion de sus usuarios.

5.1 Convocatoria:
La IPS Luisa Fernanda Rehabilitacion Integral S.A realiza la convocatoria por medio de la pagina Web
y Redes sociales, la cual se publica al menos 3 veces durante los dos (2) meses anteriores la fecha

de la realizacion de la asamblea.

La IPS Luisa Fernanda Rehabilitacion Integral S.A, reporta a través del aplicativo
https://nrvcc.supersalud. gov. co/ en el mdédulo de Datos Generales, la informacién sobre la
conformaciéon de dicha asociacidn, la cual se actualiza cada vez que se presenta una novedad.
Adicionalmente, se remite copia escaneada del acta de constitucidn de la asociacién de usuarios,
dentro de 10 dias habiles siguientes a través del mismo aplicativo. En el acta de constitucidn se

relacionara el nombre de sus integrantes y la Junta Directiva conformada por presidente, secretario

VIGILADO oA
Su Dersolud@

27



Fer nanda GETION DEL USUARIO Version:3.0

Rehabilitacion Integral S.A. PROCESO DE ATENCION AL USUARIO et

e : C6digo:MM-GU-D01.0
|—.( IP SLU'Sa MACROPROCESO MISIONAL

y tesorero; también debera nombrarse un revisor fiscal que no hara parte de dicha Junta. El acta
también contiene la identificacién de la asociacidn, la identificacidon de sus integrantes, calidad de
usuario de la IPS, direcciéon de residencia, contacto telefénico y el periodo para el que se haya

constituido.

Igualmente, se mantiene en sus archivos copia de las citadas actas y las actas de reuniones
mensuales con la asociacién, asi mismo de las acciones correctivas pertinentes y el resultado de esta
gestion de acuerdo con las problematicas y/o acciones de mejoramiento en la prestacion de

servicios consignados en las actas.

La convocatoria que realiza la IPS garantiza la conformacién de la respectiva asociacién de usuarios,
sin que ello la faculte para intervenir en las decisiones propias de dicha asociacion, quienes actuan

bajo los principios de independencia y autonomia en su constitucién y el ejercicio de sus funciones.

5.2 Conformacion Asociaciéon de Usuarios:
Las asociaciones de usuarios se constituirdn con un niumero plural de usuarios, de los convocados a

la Asamblea de Constitucion por la respectiva instituciéon y podran obtener su reconocimiento como
tales por la autoridad competente, de acuerdo con las normas legales vigentes.

(Decreto_1757_1994.pdf, s. f.)

La asociacidn sera de cardcter abierto para garantizar permanentemente el ingreso de nuevos
usuarios. Ademads, debe elaborar su propio reglamento de funcionamiento, en donde debe prever
la organizacién interna como miembros directivos y comités de trabajo de acuerdo con las

necesidades y temas a tratar.

La asociacion de usuarios elegira sus representantes en asamblea general, para periodos de dos (2)

afios. Para su creacion se elegird un presidente, un vicepresidente y un secretario.

Para ser elegido en un cargo de representacion a nombre de la asociacion de usuarios la persona

debe:

e Ser acudiente de un usuario de la IPS.

e No estar incurso en inhabilidades establecidas por la ley.
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e No ser empleado de la IPS.

e Estar presente en el momento de la eleccidn.
Para adquirir la calidad de asociado se requiere cumplir con las siguientes condiciones y requisitos:

e Ser acudiente de un usuario de la IPS.

e Presentar por escrito solicitud de admisién ante la Junta de Administracién, en la que
manifieste expresamente su voluntad de acogerse a los Estatutos.

e Losrepresentantes de la Asociacion de tendran un (1) mes de plazo, contado a partir del dia

de recibo de la solicitud de ingreso para resolver su aceptacion.
Para el efecto, sus instancias de participacion podradn ser:

1. Un (1) representante ante la Junta Directiva de la respectiva empresa promotora de salud publica

y mixta. (NO APLICA PARA LA IPS LUISA FERNANDA RI S.A)

2. Un (1) representante ante la Junta Directiva de la institucidn prestataria de servicios de salud de

cardacter hospitalario, publica y mixta. (NO APLICA PARA LA IPS LUISA FERNANDA RI S.A)
3. Un (1) representante ante el comité de participacidon comunitaria respectivo.

4. Un (1) representante ante el Consejo Territorial de Seguridad Social, elegido conforme a las

normas que regulen la materia.

5. Dos (2) representantes ante el comité de ética hospitalaria, de la respectiva institucién prestataria

de servicios de salud, publica o mixta.

5.3 Publicacion actos de conformacion y funcionamiento:
La IPS Luisa Fernanda Rehabilitacion Integral S.A, publica y mantiene actualizada la informacién

relacionada con los mecanismos de Participacion Social en un lugar visible y de facil acceso de su

pagina web, minimo con la siguiente informacién:

e Asociaciones de usuarios confirmadas.

e Direccidn, lugar y horario de reuniones de las asociacién y datos de contacto.
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e Orientacion sobre el proceso de afiliacion a la Asociacion de Usuarios, indicando los
datos de contacto (nombre, direccidn fisica, direccion electrdnica y teléfono) del
responsable de la afiliacidn a la Asociacion de Usuarios.

e Nombres, apellidos y fecha de eleccién de los representantes de la Asociacion de

Usuarios ante las instancias definidas en la normatividad vigente.

5.4 Funciones de la Asociacion de Usuarios:

La Asociacién de usuarios de la IPS Luisa Fernanda Rehabilitacién Integral S.A desarrollara entre

otras las siguientes funciones:
1. Asesorar a sus asociados en la libre eleccidn de la entidad promotora de salud (EPS)
2. Asesorar a sus asociados en la identificacién y acceso al paquete de servicios.

3. Mantener canales de comunicacion con los afiliados que permitan conocer sus inquietudes y

demandas para hacer propuestas ante las directivas de la IPS Luisa Fernanda RI S.A

4. Informar al comité de ética y a las directivas de la IPS si la calidad del servicio prestado no satisface

la necesidad de sus afiliados.

5. Atender las quejas que los usuarios presenten sobre las deficiencias de los servicios y vigilar que

se tomen los correctivos del caso en companiia del comité de ética de la IPS.

6. Proponer las medidas que mejoren la oportunidad y la calidad técnica y humana de los servicios

de salud y vigilar su cumplimiento.

7. Realizar seguimiento a la implementacion de la Politica de participacidn social en salud segun la

resolucién 2063 de 2017.
8. Elegir democraticamente sus representantes ante la IPS por y entre sus asociados, para periodos
maximos de dos (2) afios.

9. Elegir democraticamente sus representantes ante los comités de ética hospitalaria por periodos

maximos de dos (2) afios.
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6. POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD — PPSS

La POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD (PPSS) Resolucién 2063 de 2017 es un esfuerzo
del Ministerio de Salud y Proteccién Social para dar cumplimiento al mandato legal de direccionary
garantizar la participacion social en el sector salud en el marco de la Ley 1438 de 2011, la Ley

Estatutaria de Salud 1751 de 2015 y la Ley Estatuaria de Participacién 1757 de 2015.

El objetivo general de PPSS es definir y desarrollar las directrices que le permitan al Estado garantizar
el derecho a la participacién social en salud y su fortalecimiento y a la ciudadania la apropiacion de
mecanismos y condiciones para ejercer la participacion social en salud en las decisiones para el
cumplimiento del derecho fundamental a la salud en el marco de la Ley Estatutaria de Salud y en
armonia con la Politica de Atencién Integral en Salud -PAIS.(politica-ppss-resolucion-2063-de-2017-

cartilla.pdf, s. f.)
Los objetivos especificos de la politica de participacion social en salud son:

a. Fortalecer la capacidad institucional para garantizar el derecho a la participacion social en salud.
b. Fortalecer la capacidad ciudadana y los recursos de poder para que la ciudadania intervenga
activamente, incida y decida en la definicion, formulaciéon de politicas publicas de salud: disefio,

ejecucioén, evaluacidn y ajuste.

c. Promover la participacién social para impulsar y difundir la cultura de la salud y el auto — cuidado,
asi como propiciar la defensa del derecho a la salud de los ciudadanos y detectar temas cruciales

para mejorar los niveles de satisfaccion.

d. Incentivar el ejercicio de control social y veeduria de recursos del sector salud y el cumplimiento

de los planes de beneficios.

e. Promover los procesos de gestidn y garantia en salud, y la participacion en la presupuestacion

participativa en salud.
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En las acciones de responsabilidad de los actores del sistema en el marco de la resolucién 2063 de

2017-ppss, la IPS Luisa Fernanda Rehabilitacién Integral S.A debe:

Agente - actor IPS

Nivel de gobierno  Corresponde al territorio en donde opera en relacién con el

yfo institucién actor especifico Asociacion de usuarios

Competencia Realizar las acciones establecidas por el Ministerio en la Re-
solucion 2063 -2017 para la garantia de la participacion social
- PP55.

Interacciones - Con asociacionss de usuarios

Vesdurias
Competencias - Fortalecer la institucionalidad en szalud para garantizar e

derecho z la participacion de los usuarios de |z IFS.

Cesarrollar las estrategias de comunicacion, gestion y edu-
cacion para empoderar 2 los usuarios de salud de |z IPS.
Cesarrollar las estrategias de comunicacion, gestidn y edu-
cacién para generar una cultura de |a salud con los usuarios

de la IPS

Forrmular e implernentar el plan de accién para la imple-
mentacion de la PPSS en el marco de su competencia.
Socializar el plan de accidn y permitir su seguirmiento por
parte de la ciudadania, entidad territorial, Ministerio de Sa-
ud y Proteccion Social y los entes de control

Respetar, promover y proteger el derecho a |z participacion

6.1 Ejes Estratégicos y lineas de accion:

En los ejes se agrupan una serie de nudos problematicos y sus posibles respuestas, de acuerdo con

los cuales se definen las acciones a desarrollar, estos son (Resolucion No. 2063 de 2017.pdf, s. f.):

EJES ESTRATEGICOS

LINEAS DE ACCION

1. FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL:
El fortalecimiento de las capacidades
institucionales para que el estado cumpla su
papel de garante. Debe contar con los
recursos técnicos, logisticos, operativos,
financieros y humanos. Se fortalecerdn las

estructuras del nivel nacional y del nivel

a. Destinar y gestionar los recursos financieros necesarios en
los presupuestos en el nivel nacional y territorial orientados a
fortalecer las estructuras administrativas y el recurso humano
dedicado al fomento y gestidn de los procesos de participacién y en
el desarrollo de la Politica de Participacién Social en Salud.

b. Definir los programas de formacién y capacitacion al

personal del sector salud para la generacion de capacidades para el
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territorial que lideran la promocién de la

participacion social en salud.

derecho a la participacién social, asi como, herramientas
pedagodgicas, didacticas y tecnoldgicas que permitan la intervencién
de la comunidad en el sector.

c. Desarrollar una estrategia sistematica de asistencia técnica
a las entidades territoriales para la implementacion de la Politica de
Participacion Social en Salud. (NO APLICA PARA LA IPS)

d. Establecer mecanismos de cofinanciacion de proyectos de
inversion en los diferentes niveles de gobierno destinados a la
promocion y gestidn de la participacion social en salud. (NO APLICA
PARA LA IPS)

e. Realizar gestiones interinstitucionales para la formacion de
la comunidad en planeacidn, presupuestacién y control social en
salud.

f. Definir los lineamientos para las entidades territoriales y
entidades del sector salud que propendan por garantizar la
participacién en la decision en la gestion del sector salud en el
marco del cumplimiento de los objetivos de la Politica de
Participacion Social en Salud. (NO APLICA PARA LA IPS)

g. Transversalizar los procesos y dindmicas de participacion
social en el ciclo de las politicas publicas del sector salud a nivel
nacional y territorial.

h. Incorporar el enfoque diferencial en el desarrollo de los
espacios de participacion en salud en la definicion e implementacion
de los programas del sector salud.

i Realizar los ajustes normativos que permitan la
participacion en la gestidn del sector salud en los diferentes niveles
territoriales e institucionales para el cumplimiento de los objetivos
de la Politica de Participacion en el marco de la Ley Estatutaria de

Salud. (NO APLICA PARA LA IPS)

2. EMPODERAMIENTO DE LA CIUDADANIA Y
LAS ORGANIZACIONES SOCIALES EN SALUD:
Es necesario el desarrollo de capacidades por
parte de la ciudadania para que logre cumplir
un rol activo y el desarrollo pleno de la

ciudadania en salud. Se deben fortalecer

a. Crear una estrategia pedagdgica permanente en salud para
cualificar a los ciudadanos en los procesos de participacién, en los
temas de interés en salud y en el derecho a la salud.

b. Establecer incentivos que propicien la participacion social y

comunitaria.
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todas las instancias formales y auténomas
que desarrollen procesos participativos para
impulsar la incidencia, exigencia y decision en
el marco de la gestion de las politicas, planes
y programas en salud. Se propendera por la
legitimidad en la representatividad territorial
e institucional, que facilite la coordinacion
entre los usuarios del Sistema de Salud y los
entes responsables y vinculados con la salud,
para garantizar la defensa de los derechos de
salud y de participacion social. Se trata de
dotar de herramientas a las instancias, formas
y organizaciones para que cumplan con su
papel y se posibilite la garantia del derecho
fundamental a la salud, lo que implica la
coordinacién entre instancias de
participaciéon 'y los mecanismos de
coordinacién entre los diferentes actores que
les permita canalizar demandas relacionadas
con la salud. Un elemento central de esta
estrategia es ampliar la base de participantes
y generar articulaciones y sinergias en pro del

derecho.

c. Impulsar y promocionar las iniciativas del uso y apropiacion de las
tecnologias de informacion y las comunicaciones en las
organizaciones sociales en salud.

d. Fortalecer las estrategias de informacion y comunicacion incluido
el acceso a medios, boletines, periddicos que posibilite espacios a las
organizaciones para impulsar y visibilizar sus procesos participativos.
e. Promover las formas de convocatoria de los espacios de
participacidn que reconozca las dinamicas territoriales y
comunitarias del sector salud.

f. Gestionar recursos para la financiacion para las iniciativas
comunitarias para que la comunidad incida, intervenga y decida en el
ciclo de las politicas en salud

g. Definir los lineamientos que permitan a las entidades territoriales
el establecimiento en sus presupuestos de los recursos necesarios
para garantizar la participacion de la comunidad en los espacios
requeridos para la deliberacidn de las politicas publicas. (NO APLICA
PARA LA IPS)

h. Definir los mecanismos para fortalecer la representacién de las
comunidades en los espacios de incidencia en la politica publica en
salud. (NO APLICA PARA LA IPS)

i. Definir los mecanismos de consulta y de la transferencia de la
informacidén requerida para garantizar la participacion de la
comunidad, en las definiciones de politica integral de salud, en las
prioridades en salud, asi como en inclusiones y exclusiones. (NO

APLICA PARA LA IPS)

3. IMPULSO A LA CULTURA DE LA SALUD:
La salud como construccién social se ubica en
la esfera publica (lo que es de todos de forma
simbdlica y material). En tal sentido, el Estado
debe fomentar el desarrollo de la apropiacion
de la salud en la vida cotidiana y en el ejercicio
del cuidado (colectivo) y del autocuidado
(individual) como elemento esencial para el

cumplimiento del derecho a la salud.

a. Disefiar una estrategia de comunicacidn e informacién para la
promocion y socializacion de una cultura de bienestar y salud con
perspectiva comunitaria.

b. Promover un programa de formacién de formadores comunitarios
en salud publica con enfoque de derecho diferencial y de género.

c. Conformar y/o consolidar mecanismos y espacios para que la
ciudadania participe y se apropie de los programas de promocién y
prevencion.

d. Incorporar la Politica de participacién en los lineamientos de salud

publica orientados a las entidades territoriales.
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e. Incorporar la politica de participacion en los lineamientos de salud
publica orientados a las entidades territoriales. (NO APLICA PARA LA
IPS)

4. CONTROL SOCIAL EN SALUD:
El control ciudadano sobre los recursos
publicos, las instituciones y los actores del
sistema es un elemento crucial para la
garantia del derecho a la salud y para que la
ciudadania apropie de manera significativa la
construccion social de la salud. Por ende, se
requiere el fortalecimiento explicito del
Control Social y las veedurias ciudadanas en

salud.

a. Impulsar procesos de capacitaciéon y formacion para el desarrollo
de capacidades ciudadanas en los espacios de control social en salud
en temas relacionados con la gestion publica.

b. Mejorar el acceso a la informacion por parte de la ciudadania a
través de ampliacién de canales de comunicacion por parte de las
instituciones.

c. Posicionar el control social como elemento basico de la
democracia y la transparencia en salud, lo cual incluye el
reconocimiento a veedores y a sus redes.

d. Implementar los mecanismos que permitan fortalecer la
participacién ciudadana en el andlisis de informacion para que esta
contribuya a que las autoridades hagan un manejo transparente de
los asuntos y recursos publicos.

e. Definir e implementar una estrategia de formacion dirigida a los
funcionarios y ciudadania para el fortalecimiento y promocién del
control social en las instituciones del sector salud.

f. Crear un observatorio de participacidn y control social en salud.

(NO APLICA PARA LA IPS)

5. GESTION Y GARANTIA EN SALUD CON
PARTICIPACION EN EL PROCESO DE
DECISION:

Esta estrategia permitira que la ciudadania
apropie instrumentos de gestion del sector
salud para impulsar la  definicién,
implantacién 'y control de politicas,
programas, proyectos y servicios de salud.
Este ejercicio pasa por la configuracion de
dispositivos y condiciones para el ejercicio de
la participacién como la generacion de
proyectos, incentivos u otras formas que
potencien de manera efectiva las capacidades

de la ciudadania.

a. Disefiar y desarrollar las metodologias de planificacién y
presupuestacion participativa con énfasis en la garantia de la
participacién de la poblacién en la identificacidn, priorizacién,
presupuestacion, atenciones en salud y la solucién de los problemas
de salud de su entorno.

b. Implementar los dispositivos que le permitan a la ciudadania
participar en la gestidn del sector salud en los niveles territoriales e
institucionales.

c. Definir los mecanismos que permitan la participacion de la
poblacion en la toma de decisiones en la inversidn publica.

d. Fortalecer los escenarios para la participacion en la decision. (NO

APLICA PARA LA IPS)
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Dando cumplimiento con los lineamientos estipulados en la Resolucidn 2063 de 2017 la IPS

implementa la politica asi:

1. Disponiendo el alistamiento institucional que permita el desarrollo de la PPSS con los recursos

humanos y logisticos que se requierany

2. Formulando los planes de accidon que garanticen, a través de la definicién de las metas, lineas de
accién, actividades y recursos financieros, el cumplimiento de los objetivos y el desarrollo de los ejes

estratégicos de la PPSS.

6.1 Planeacion, ejecucion y seguimiento de la PPSS:

Se desarrolla una matriz en la cual se realiza la planeacién y el seguimiento de la PPSS.
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