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COMITE DE ATENCION AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITE N° 7

Fecha 24 DE ENERO 2025

Nombre

Jackeline Parra Torres

Maria Teresa del Rosario Arellano
Yuly Pachon

Olga Mufioz

Lizeth Rodriguez

Marcela Villamil

ASISTENTES

Cargo
Usuaria
Usuaria
Usuaria
Usuaria

Lider de Calidad

Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR

Cierre del afio 2025

Noakowbh =

Registro de asistentes y verificacion de QUORUM
Lectura y aprobacion del orden del dia
Socializacién analisis de encuestas de satisfaccion 4° Trimestre
Socializacién Total encuestas anuales 2024 y sus acciones de mejora
Socializacién Protocolo de atencion en respuesta de PQRSF

Votacion y eleccion para nombramiento Tesorera
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. Fecha de préxima reunion
. Finalizacion y levantamiento del acta

DESARROLLO DEL TEMA

Siendo las 2:15 pm, se reune el area de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIQOS, para seguir el orden del dia.

Desarrollo de la reunién:

Se procede al registro de los asistentes y verificacion del quérum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia

Se informa retiro de Usuarias e integrantes de asociacion GINA ALEJANDRA
MORENO Y OLGA BELTRAN en inicio mes de diciembre quienes indicaron
verbalmente su retiro debido a la falta de tiempo laboral y por viajes
constantes.

. Lectura y aprobacién del orden del dia
Se lee y aprueba por unanimidad del orden del dia previsto

. Socializacion analisis de encuestas de satisfaccion 4° Trimestre

Se socializa con el comité el Analisis de encuesta de satisfaccion del cuarto
trimestre
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ANALISIS OCTUBRE

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

10. TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PERMITA MEJORAR
NUESTROS SERVICIOS

Se recibe los siguientes:
e En cuanto a sugerencias que nos permita mejorar nuestro servicio se
visualiza

“ HORARIO DE CITAS MAS EXTENDIDO

% NO, EVERYTHING WAS GREAT

% TAO VEZ UNA RESPUESTA MAS PRONTA EN EL CHAT DE
WHATSAPP

11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS

SI A LA STA LEIDY
FELICITACIONES LA CALIDAD HUMANA DE TODO EL PERSONA ES
EXCELENTE

e FELICITACIONES A TODO EL PERSONAL, DESDE LA
RECEPCIONISTA HASTA LA DOCTORA, TODOS MUY ATENTOS Y
AMABLES

e MUY COMODA Y TRANQUILA CON TODA LA INFORMACION
PROFESIONAL.

e TODO EL PERSONAL DE LA CLINICA ES MUY BUENA

e FELICITACIONES LA ATENCION ES EXCELENTE
LOS FELICITO POR SU BUEN TRABAJO Y EFICACIA A LA HORA DE
ATENDER A SUS PACIENTES
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AL DOCTOR OSCAR, POR SU EXCELENTE TRABAJO

LOS SERVICIOS DEL DOCTOR DE ANDRES GOMEZ SON
ESTUPENDOS

EL DR ANDRES GOMEZ; TIENE UNA EXCELENTE ATENCION; MUY
PROFESIONAL , MUY CLARO CON LOS PROCEDIMIENTOS Y
EXPLICACIONES ; MUY CORDIAL Y AMABLE.

FELICITACIONES AL DOCTOR ANDRES GOMEZ EXCELENTE
PROFESIONAL Y EN GENERAL A TODO EL PERSONAL QUE
LABORA EN LA CLINICA

MUY GENTIL EL PERSONAL

YES, THE STAFF WAS FANTASTIC, VERY ATTENTIVE AND
KNOWLEDGEABLE.

EXCELENTE SERVICIO

LA ATENCION DE LA DRA. IOANNA ES EXCELENTE

MUY BIEN :)

Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los
colaboradores ya que nuestros pacientes reconocen nuestro buen
servicio, atencién, amabilidad cuidado, disposicion entre otros.

ANALISIS NOVIEMBRE

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

10. ¢ TIENE ALGUNA PETICION, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE
NOS PERMITA MEJORAR NUESTRO SERVICIO?

e TODO MUY BIEN

MUY MAL SERVICIO POST QUIRURGICO ]
QUE SE CAPACITEN ANTES DE DAR ATENCION

NO,

NO

TODO ES MUY BUENO

NINGUNA
CONTINUAR CON EL EXCELENTE SERVICIO
GRACIAS POR LOS SERVICIOS PRESTADOS
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11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES MUY
VALIOSA PARA NOSOTROS

EL DOCTOR MUY PROFESIONA

EL EQUIPO DE TRABAJO ES EXCELENTE, ADEMAS ESTAN
PENDIENTE DEL PACIENTE TODO EL TIEMPO REALIZANDO UN
ACOMPANAMIENTO EFECTIVO Y OPORTUNO.

GRACIAS AL DOCTOR ANDRES

EXCELENTE SERVICIO

FELICITACIONES

EL TRATO SIEMPRE ES EXCELENTE

MUY BUENA CLINICA Y PERSONA

CARLOS UN EXCELENTE PERSONA

LOS FELICITO POR LA PACIENCIA Y BUEN TRABAJO QUE
REALIZAN CON LOS PACIENTES

PRIMERO QUE TODO AL DR. ANDRES GOMEZ, ES UN
EXECELENTE PROFESIONAL, Y A SUS ASISTENTES LEDY ES UNA
PERSONA QUE ESTA PENDIENTE Y KE DA A UNO CONFIANZA'Y
RESPUESTAS OPORTUNAS ANTE CUALQUIER INQUIETUD

UN DOCTOR MUY LINDO Y DEDICADO

EL TRATO A LOS PACIENTES ES MUY BUENA

MUY BUEN EQUIPO DE TRABAJO ESTAN MUY PENDIENTES

A TODO EL PERSONAL

EXCELENTE SERVICIO DEL EQUIPO DE POST OPERATORIO
SIEMPRE A LA

Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que
nuestros pacientes reconocen nuestro buen servicio, atencidén, amabilidad cuidado,
disposicion entre otros.
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ANALISIS DICIEMBRE

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

10. ¢ TIENE ALGUNA PETICION, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE
NOS PERMITA MEJORAR NUESTRO SERVICIO?
e TODO MUY BIEN

MUY MAL SERVICIO POST QUIRURGICO

NINGUNO

NO SENORES

NO REALMENTE TIENEN UNA EXCELENTE ATENCION

NO

TODO MUY BIEN

TODO HA SIDO MUY SATISFACTORIO Y LOS RESULTADOS
EXCELENTES

TODO EXCELENTE

NINGUNA

NINGUNO

NO, HASTA AHORA TODO HA SIDO BIEN QUE SE CAPACITEN ANTES
DE DAR ATENCION

NO, TODO ES MUY BUENO

NO

NINGUNA

CONTINUAR CON EL EXCELENTE SERVICIO

GRACIAS POR LOS SERVICIOS PRESTADOS

11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS

LA ATENCION POR PARTE DE LA DOCTORA GIOANA ES EXCELENTE

TODO MUY INCREIBLE, LA ATENCION PRESTADA Y LOS SERVICIOS QUE
BRINDA

Si QUISIERA AGRADECER A MARCELA POR SU AMABILIDAD Y SIEMPRE
ESTAR PENDIENTE DE Ml PROCESO. ESTOY MUY AGRADECIDA CON
ELLA

SON MUY AMABLES Y PROFESIONALES

FELICIDADES A TODO EL EQUIPO
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EXCELENTE SERVICIO

TODO MUY BIEN
EXCELENTE TODO

INSTALACIONES

FELICITACIONES AL GRUPO DE LA CLINICA
ME PARECIO MUY AGRADABLE TODO

NO

Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que
nuestros pacientes reconocen nuestro buen servicio, atencidén, amabilidad cuidado,

disposicion entre otros.

FELICITAR A LA DOCTORA NELSA POR SU AYUDA

A SANDRITA, LEIDY Y MARCELA SON EXCELENTES EN SU TRABAJO

Si FELICITACIONES POR EL PERSONAL QUE TIENEN ES AMABLE Y LAS

EXCELENTE SERVICIO LA DEPILACION DA MUY BUENOS RESULTADOS

PARA LA DRA. NELSA QUIEN ES UNA PROFESIONAL CON EXCELENTE
CALIDAD HUMANA Y EMPATIA CON ESCUCHA ACTIVA Y QUE EN
REALIZA UN BUEN SEGUIMIENTO A MI TRATAMIENTO

4. Socializacion Total encuestas anuales 2024 y sus acciones de mejora

Luego de recopilar las encuestas se comprueba que entendieron las preguntas y
todas fueron diligenciadas, se observan comentarios en algunas preguntas abiertas
y algunas no registran ningun comentario, no se observan inconsistencias, el perfil
en general de estos pacientes ya se practicd un procedimiento o se encuentran en

tratamiento.

A continuacion, se relaciona el resumen de los resultados de las preguntas con

mas variables:




Clinica Colombiana
de Obesidad y Metabolismo

Especialistas en Cirugia Plastica

PROCESOS PRIORITARIOS

Version: V.2

PP-FO-40

GESTION DE CALIDAD

Pagina 8 de 26

1. COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA
GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS DE
SALUDQUE HA RECIBIDO EN LA CCOM?

EMUY BUENA

BMEUENA

BREGULAR
FALA

MUY BALS

L___Buma |z
. __ REGULAR | 1 |
Lo M_ A_LA______I__]___I
: MUY MALA : i) :

2. RECOMENDARIA A 5U5 FAMILIARES

DIEFINITIV AMIENTE =

Y AMIGOS ESTA CLINICA?

DEFINITIV AMIENTE RO

PROGABLEMENTE =1 [

PROBABLEMENTE MO

00 50
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3. LA INFORMACION RECIBIDA DURANTE LA

3. COMO CALIFICARIA LA INFORMACION
RECIBIDA EN LA ASIGNACION DESU
CITA Y/O SERVICIO AL CLIENTE CON :

ASIGNACION DE SU CITA FUE
"excetente [ 10 !
| BUENA ' g !
| FESULR | o |
| DEFICIENTE | o :

ATENCION OPORTUNA

Fog @ &
b L 'R.b -
| EXCELENTE | 118 |
_____________ ,
 BUENA |, 12
' REGULAR | o |
| | |
o MALA
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3, COMO CALIFICARIA LA INFORMACION
RECIEBIDA EN LA ASIGNACION DE SU CITA Y/O
SERVICIO AL CLIENTE COM: INFORMACION

PERTIMEMTE, CLARAY COMPLETA

~ .
o—

: E}IZ-:ELENTE_: 115 '

! BUENA ! is !
-
1 REGULAR 1 1] 1

1 |
, DEFICIENTE , ¢

3, COMO CALIFICARIA LA INFORMACION

RECIBIDA EN LA ASIGNACION DE SU CITA

¥/0 SERVICIO AL CLIENTE COM: TRATO ¥
EXPRESIONES ADECUADAS

100
w0
) - a— — a—
" et L9
A w2 }

i -c‘ a?i\- o -\‘Q."\h
X @ o o e
& & &
| EWCELENTE 1| 118 |
_____________ .
1 BUENA 1 11 1
| REGULAR | :
1T T e ] | 1
. MALA . .
1 1
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3. COMO CALIFICARIA LA INFORMACION
RECIBIDA EM LA ASIGNACION DE SU CITA

¥/'O SERVICIO AL CLIENTE COM:

ASESORIA Y ORIENTACION

AR
| BiceleTe | uss |
BUENA ' 11 !
TTREGDAR 0
S omals 1
_ DEFICIENTE |, o,

3. COMO CALIFICARIA LA

INFORMACION RECIBIDA EN LA

ASIGMACION DE 5U CITA Y/O
DE ATENCION ¥ WHATSAPP

e fr
F g & L o )

EXCELENTE ! 109 :
BUERA ! 20 !
_____________ |
REGULAR 1 1 1
_____________ X
MLALA 1 1 1
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3, COMO CALIFICARIA LA INFORMACION
RECIBIDA EN LA ASIGMNACION DE SU CITA Y/O
SERVICIO AL CLIENTE COM: FINALIZACION DE

CONVERSACION SATISFACTORIAMENTE

A o 3 o '
.\f!? 'fj} ._3,"\:‘? W r'\;.".e\.
i ot T
! o
| _EMCELENTE ! 115 !
1 BUEMA 1 i85 1
_________ -2
i _ REGULAR ., _ 0 .
! MALA 1,
' DEFICIENTE ' g :

4. ELTIEMPO DE ESPERA PARA LA
ATENCION DESU CITA DE ACUERDO
ALAHORA SIGNADA FUE

i —

PLINTLIAL DE 15 A8 30 MINUTOE MAS DE 20 MINUTOS
1 PUNTLUAL U =
1 DE1S A 3DMINUTOS |, 25
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5. COMO CALIFICARIA LA
ATENCION DEL PERSOMAL DE
RECEPCIOMN
r_ “:'
Ll C ] 0 ol i
e I
I EMCELENTE 1 iz4 1
P TTBUEMAT TV T 18T
| REGULAR | 1
[ DEFICIENTE T~ 1 ':
_____________ 4

5. COMO CALIFICARIA LA ATENCIOMN DEL

PROFESIOMNAL
'-F' 0
REGULAR
"
T ——————
0 0 100 150 200 0
| EMCELENTE ;| 212 |
[ BUENAT [ T s
'-_F_!EEL_JLEE_'____U___::
I DEFICIENTE 1 1 1
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3040

6. PARA USTED EL ASEOQ, LA
LIMPIEZAY COMODIDAD...

200 4
100

7. VOLVERIA A UTILIZAR
MUESTROS SERVICIOS

2
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8. POR QUE MEDIO SE
ENTERO DE LA CLINICA

WINTERNET
8% REFERIDD

e o e e e e e = g

RESPUESTAS Y PLANES DE MEJORA

10. TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PERMITA MEJORAR NUESTROS
SERVICIOS

. UN TIMBRE EN EL PISO OCHO PARA PODER INGRESAR A LA CLINICA

Se indaga respecto a este caso y se evidencia que el dia que la paciente asistio a
nuestras instalaciones no portaba con un documento personal por lo cual la seguridad
y vigilancia del edificio no le facilita tarjeta de acceso a la torre, es por esto que solo
ingresa a la espera que podamos realizara apertura de la puerta del piso de acuerdo
facilidad de nuestros colaboradores. Esto caus6 espera de la paciente fuera de la
puerta del piso 8a, teniendo en cuenta que a nuestros pacientes se les retroalimenta
la importancia de portar documento para reclamar a esta tarjeta y acceder a las
instalaciones.
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° MAYOR ASESORIA DESPUES DEL.POST REFERENTE A LAS
INDICACIONES Y CONTRAINDICACIONES, O EL PLAN DE APARATOLOGIA,
NUTRICION.....

Se indaga respecto a este caso y se evidencia que la paciente efectivamente recibio
indicaciones pre quirurgicas respecto a la adquisicion del plan de Postoperatorios con
aparatologia, como también en su primer seguimiento de cirugia se explicé la
importancia de asistencia 1 vez por semana al area de post operatorio para ser

......

tratamiento metabdlico por parte de la especialista del Tratamiento metabdlico.

La paciente refiere que debido a que estas se indican antes del procedimiento y se
encontraba nerviosa, no acato todas las indicaciones generando confusion, al igual
que las recibidas en el primer seguimiento

e TODO EL SERVICIO FUE MUY BUENO, SIN EMBARGO EN EL POST
OPERATORIO ME SENTi MUY SOLA. YA QUE A PENAS DESPERTE, VI UNOS
MINUTOS A LA ENFERMERA JEFE Y LUEGO YA NO TUVE COMUNICACION
CON NINGUNA ENFERMERA DE LA CLINICA DE LA OBESIDAD, SI NO SOLO
ENFERMERAS DE LA FONT. ENTONCES NO RECIBi MUCHA ASESORIA EN
PREGUNTAS COMO: COMO DEBO PARARME- RECOSTARME? BANARME?
COMO?... PEDi LA BBA DEL DOLOR A PENAS ME DESPERTE Y ME LA
COLOCARON YA PARA IRME ASi QUE PASE COMO 2 HORAS SIN ELLA EN EL
MOMENTO DE DOLOR MAS CRITICO.. CUANDO ME PASARON DE LA SALA
RECUPERACION DEL QUIROFANO AL CUARTO, UNA ENFERMERA ME
CAMBIO RAPIDO Y ME SENTO, EN ESE MOMENTO SALIO DEL CUARTO Y
SENTi PERDER LA CONCIENCIA, ME TOCO LEVANTARME SOLA Y
RECOSTARME EN LA CAMA A PUNTO DE DESMAYARME. A PENAS TUVE
CONCIENCIA GRITE PARA QUE ALGUIEN SE ACERCARA PERO NO ME
ESCUCHARON HASTA QUE MINUTOS DESPUES VOLVIO OTRA ENFERMERA
CON MI COMIDA... NO TENGO QUEJA DEL SERVICIO PERO S| SE PUEDE
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MEJORAR EL ACOMPANAMIENTO EN EL POST OPERATORIO Y MAS PARA
PERSONAS COMO YO QUE NUNCA HABIAMOS PASADO POR ALGO
QUIRURGICO Y NO TENIAMOS IDEA DE MUCHAS COSAS

En este caso se indago con la paciente sobre lo sucedido y se le aclara que debido a
los efectos de la anestesia puede no recordar bien lo sucedido después de despertar
de la cirugia. Efectivamente se confirma acompafiamiento por parte de la Jefe de la
CCOM vy seguido a esto la paciente quedan en compariia de enfermera de la clinica
LaFont. Adicionalmente se le recordd que el dia de sus indicaciones prequirurgicas se
le indicé como se debia llevar a cabo el cuidado de sus heridas que quirurgicas

e CONSIDERO QUE LOS PROCEDIMIENTOS ESTETICOS DEBERIAN
LLEVARSE A CABO EN UN CONSULTORIO LIBRE DE EXPOSICION A LA
LUZ SOLAR EN EL ROSTRO DEL PACIENTE. ASIMISMO, ANTES DE
REALIZAR INFILTRACIONES, SERIA RECOMENDABLE EFECTUAR UNA
LIMPIEZA ADECUADA DE TODA LA PIEL DEL ROSTRO.
POSTERIORMENTE, SERIA BENEFICIOSO APLICAR UNA MASCARILLA
CALMANTE Y PROTECTOR SOLAR.

Agradecemos y valoramos mucho sus sugerencias, en el caso del area para realizar
procedimientos, la normatividad en salud, mas especificamente la RESOLUCION
NUMERO 3100 DE 2019, Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de
inscripcion de los prestadores de servicios de salud y de habilitacion de los servicios
de salud y se adopta el Manual de Inscripcién de Prestadores y Habilitacion de
Servicios de Salud, nos proporciona unos criterios especificos a cumplir en
infraestructura para sala de procedimientos

Generalidades de los ambientes y las areas de los servicios y sus caracteristicas:

e Las areas y ambientes de todos los servicios de salud cuentan con ventilacién e
iluminacion natural o artificial.
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e Las condiciones de orden, aseo, limpieza y desinfeccién son evidentes y responden
aun proceso dinamico de acuerdo con los servicios prestados.

e Los cielorrasos o techos y paredes o muros deben ser impermeables, lavables,
sélidos, resistentes a factores ambientales e incombustibles y de superficie lisa y
continua.

Acorde con las caracteristicas anteriormente mencionadas, no es posible llevar a
cabo los procedimientos en areas que no cuenten con iluminacién, y por los mismos
procesos de limpieza y desinfeccion no podemos contar con cortinas dado que estas
pueden ser foco de infeccion y no cumple con las caracteristicas solicitadas para las
paredes como ser impermeables

e BUENO PRIMERO QUE TODO ESTOY MUY AGRADECIDA POR TODO Y
TODO. SOLAMENTE COMO SUGERENCIA QUE EN LOS COBROS DE LAS
CIRUGIAS INCLUYERAN LAS CONSULTAS DE CONTROL!

Segun nuestros costos administrativos, los cobros de controles se llevan a cabo fuera
de la entrega de propuesta

° TUVE UN CORTE EN UNO DE MIS DEDOS POR LA PUNTA DE UN
TORNILLO SALIDO EN LA SILLA DEL CONSULTORIO DE LA DOCTORA, LA
ATENCION FUE OPORTUNA DE PARTE DE ELLA PERO DEBIDO A QUE SON
ESPACIOS DONDE EL PACIENTE TIENE POCA ROPA, SE DEBE REVISAR
ESTAS AMENAZAS LOCATIVAS Y HACER LAS CORRECCIONES PERTINENTES.

Se socializa el caso en administracion para tener en cuenta mantenimiento y/o
reparacion de muebles, evitando accidentes a los usuarios o colaboradores
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e MAS DESCUENTOS DE FIDELIZACION, ES QUE A VECES SE ME PASAN
PORQUE NO VEO ESTADOS

Con respecto a fidelizacion a pacientes, se analiza como llevar a cabo incentivos a
pacientes que de una u otra manera hayan sido constantes en sus tratamientos,
antigliedad, referidos o testimonios.

e HORARIO DE CITAS MAS EXTENDIDO EN LA TARDE

Se socializa con ASOUSUARIOS y se informa que durante un periodo se creé la
figura de atencion en horario extendido después de las 5pm hasta las 7pm, sin
embargo no se obtuvo gran demanda de pacientes teniendo en cuenta que era hora
pico la cual generaba inconvenientes en movilidad por lo que los pacientes no
cumplian los horarios, Esto hizo generar cambios y ajustes en horario laboral del dia
signado extendido, donde los profesionales y colaboradores brindaban esperaban la
asistencia del paciente sin éxito.

e TAL VEZ UNA RESPUESTA MAS PRONTA EN EL CHAT DE WHATSAPP

Se aclara de manera personal con la paciente que en las diferentes lineas de chat se
atiende de acuerdo al orden de llegada de los mensajes. Se sugiere solo enviar un
mensaje con todas las dudas presentadas y esperar respuesta, ya que si continua
escribiendo esto genera retrasos en respuesta ya que su chat pasa a ultimo lugar
cada vez que envie mensaje

e MUY MAL EL SERVICIO POST QUIRURGICO

Se informa que a la paciente que refiere este comentario se le brindd respuesta a
través de correo electronico donde se comunica que se reviso asignacion de citas de
controles postoperatorios de los cuales debia asistir a 5 sesiones y no los cumplio en
su totalidad, de igual forma tampoco se evidencid6 que siguiera indicaciones
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entregadas por el equipo asistencial, lo cual al realizarle observaciones no se sentia
conforme.

e QUE SE CAPACITEN ANTES DE DAR ATENCION

Se informa que a la paciente que realizé este comentario se le brindé asesoria por
parte de la especialista en Cosmetologia acerca del servicio que desea tomar sin
embargo no quedo satisfecha por suposiciones en cuanto a la forma en que ella
pensaba que se podia llevar a cabo el tratamiento

5. Socializacion Protocolo de atencion en respuesta de PQRSF

Teniendo en cuenta las acciones de mejora se socializan las sugerencias
presentadas durante el 2024, generando un espacio de dialogo brindando
respuesta a los pacientes.

De igual forma se presenta PROTOCOLO DE ATENCION EN RESPUESTA
PQRSF para que ASOUSUARIOS conozcan el proceso que conlleva el
radicado de estas

PROT{.K:OLO DE ATENCIC’)N EN Per mandate legal vigense toda Instisucidn debe comtar con
RESPUES’I‘A A qu una dependencia encangada de recibir y tramitar ks quejos.

reclames y sugerencias de los usuarics, por ke tantoesta
funcidn deberi ser desarmollada por el responsable del STAL.
gue en nuestro caso hace referencia &)

de
atencion al cliente/Atencion al paciente y

su familia.
‘ 1 ! El ameo ntegral dél process perming manifestar la alta
o wiloracidn v el respetn que In CCOM tene par el usuario oy la
irpetancia de su oplinidn para ¢l mejoramienso de la calidad
de los servicios que se presentan.
- b




PROCESOS PRIORITARIOS

Version: V.2
PP-FO-40

Clinica Colombiana
de Obesidad y Metabolismo

Especialistas en Cirugia Plastica

GESTION DE CALIDAD

Pagina 21 de 26

M i d acion
-

Barzdn de sugerencias.
S e 0 L smizde stencitn presencinl, telefdnico wo electrdnico
Las, Felicitaciones ywho denuncins de bos uswarica v
L o transparente ¥ seguimiento de las mismas bn cual
sz trucn en el apartudo proceso parn o recepeldn y trimice de parsd.

Mecanismos de acion
P 9 kg

Atencicn preferencial.

Encasede acudir a neescro serviciode consulta externa poblocidn conderecho
& il como o o poblacicn adulta
5. las personas en condicion de discapacidad 3
1 debilidad evidente o manifiests nsd lo requiene. s=
tendrid encue e dari prioridad en ln atencidn a esta poblacidn.

= Canul Tekddnice: La 1PS cuents con un lines telefdnica las
veinticuatro 343 horas de los siete Trdizs de o semana.
Toders les entidades deberdn atender v resolver de fondao
todas kas lamadas que se hagan a estos mimenos.

le chesidad ¥ metnbolismocuenin con
ol quie alvece o lea uauarios la
Ae il AF S e icionen, ey reclamos ¥
arerel rormesgandiente seprimientode los mizmas en tiempe

i
ihiara de ohesidad y metabalisme cuenta con un
corren pars atencion al usuarks

Mecanismos de icipacion
e adadana. P

Harwrio de atercicny: Bl horarse de atencidn debe ser ocorde o les necesidodes
deles usunrios yel mismodebe publicarse en lo pigina web y en o ofbeinn en
un lugar visible nlne wlanin.

gistema de informaciin y Atencidn Al vsuario
HORARIOS DE ATEMCION:

LLINES. MIERCOLES Y JUIEVES VDM - 5:00PM
MARTES Y VIERNES 8-00AM - 2300
SABADOS 5:00AM -ZPM

TELEFCNOS: MEET052- AS8010532

Mecanismos de icipacion
ciudadana.

Multicanales

fe- lna Oficina de Arencidn il Uswariede manera personalizada, ks
1o abesidad dispons de diversca medicade commieacidny
Ao b o s a electos di heindarks la informacion v arienracisn
U recpL Ere, para la presentacian y sepuirmiente de sue diferentes
lases de peticiones, queias ¥ reclumos,
i avene it al wsaiario en nas Hoeas celefdo ioss, las

Taicas, La patzing wieh i clre med o dispossto para tal Tin debers ser
snurgiado minima con 20diae calendariode anticipacin, por lomenos, en lag
carteleras de lus Oficinas de Atencidn al Usuaric. en la pagina web yen | lines
tededonica

RESOLVER V ATENDER I.ﬂlglﬂw.l!
SUGERENCIAS DE us

ol Instinueidn debsecontar con una
arinar b gusgae, reclamos ¥

L prast b tarine et Tuineidn deberd aer
nanble del SIALL que en nucatTo case hase

El manejo intepral del procesa permite manifestarla alta valorscidny el
respemo gue lo COOM tiene porel usuaric, ¥ b impartancis de su opinicn
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DEFINICIONES

& RECLAMO: Lu.lla.lulcrr‘ifruwnwrbnl eserita oen medioelectrénico, de
irmarielso refiericla a | preataciin de un servicios ks deliciens

L8 cecir o= teclaraciin Formal porel incumplirmientade un
ue b sido perudicado o amenazado. acastonado por [a deficients

13N o suspenswon ngesoficadn del servicio.

| dererhogueiens tods perasna parn soliceitar o

o il ca et rbes par Fazones o e inlerds peneral o
lar pary ehkevar solicitudes respetuceas de informacidn vo

a1 b v pronts resolucion de las misma

* QUEN Cualguier cxpresicn verbal, escrite o en medioclecirdnieo de
inantkslsecidn con o conducts o la aceidn del preatador y que requiereuns
TeSpuUesin.

BLIGEREMCIA Cienl axprenidin ver bal, eecrits nen medinelecrrdnies
cle recomie idacion end regads por el usuaario, gque fhene por objeto mejorarel
mervicioque g2 presta encads una de las dependenciae de o CCOM

FELICITACION: opinsones opalabras que enokecen una labor realizodn o
un servicio o persona en panticular.

“ T B AR
CRFEACEn T AR ST

i LA BTG

PP-FO- 76 FORMATO POREF (foemulario CGeogle Forms)

Enlace
WX el

‘ Crielipn R

mmmmd&mﬁhﬂéﬂuﬂﬂx?lum

Mol Recepcidn de PRSP

® S luqueju se recibe mediante lemadn o manifestacidn verbal:
’ Ze diligencin en el formato para queias, reclames v sugerencias de maner

al o iante formulariode goople formes. se puede acceder al mismo
mediante enlace o codzge R

® 51 1o quejn se present o por eserito;

nle e acompaianee diligersioy en el formslario

gzl Foir i Fin et chis fui exatil e i ooy mmllgn
il, Tar formsta digival en recepci i,

Pan.nl. Clasificacién y andlisis de PQREF

renliz gl sro

= W_R\JLDLRI.EHMQVMIMIW‘\ —

DELFACTENTE
DOCUMENTO DE IDEMTIDAD
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Paxo 4. Respuesia de la PQREF

‘r-u-xrmuh-xl v por escrite a s de carmen electrinicoen caso de nn
: o direecidn de noifiencidn que se reglatro en el

Paso 3. Notificacién elecirénica estado del trimite

auprarcl it clupurdiend g st p o

PR deberd ser respond idade fomdaalusoarie. =

L T s rcles brince infoenne
i calidh i i rnpre que v e el acalice ol
Tl pasriribe y, em crmamcusria, debe veri Rearse que |
‘ ahud, I integridad vl vidadel usuario no se ponen en rieszo en ningin

persanaiado.

Trr:lm:n'.onc;lusndel;mepa.cl:'ln

a
Negacion de pgrs

En caza de negaciin, Ls-Jh.lu.J.n:l.onJ.ch P, diligenciar completnmenie
el farmato de ne nde servicios de saled wWomedicnmentos gue s:
cncucnirns yque puede ser eonsulinde en ol enlace:

’ o podri ser |'1_|.|I londe.

Cuaardia iz PR il
I

S entendierd

e N oy respuestn cuando Ssn se emita por fuera de Jos h
! = In bs close de PRy en los evertos en los cuales

o uia selueldn de fondo frenie & los neeesidades plantecdas
cata y dociaidnde la clinica al peicionario debernd o
e oot debiend ser comaplets, clar, preciaa
wclarncidn de bo reclamado uneo con bos fundamentas:

=]

T m——

we.lvp—n[pmm Ak de la salied, amplismente capscitados pars emit

e i

Pasos. Cllntﬂll)" imiento de la PQ Paso 5. Conirol ¥ scgu cntede la PORSF

5 presenita an Informe de los casos reclbidos 2Ty en el comind e servicio al
Be presenta un informe de los casos recibides (PP-FO-TH y en el clierreyética médica se soctaliza
eomitéde servicioal eliente v ética médica se socializa

Faso & Archive

- ourdEn cromo kzeco |a doous i PR e R SO SR S
Paso 6: Archive  igerrtada et coaci g
| de respuesia ¥ segui

Be prehiva en orden cronobdgion Ia documentacidn relacionada con
cada caso
‘ Formato diligenciado de by queja en Google Forms

Conirol de respuesta y seguimiento

i ' L
L TN A CICHN Y ATENCEIN AL LSLIARIC X
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Gracias!

Este espacio se gener6 con ASOUSUARIOS para socializar las propuestas de
mejora realizadas por los pacientes

6. Cierre del ano 2025

Se deja registro de facturas de compra de obsequios de navidad para las integrantes

7. Votacion para eleccion y nombramiento cargo Tesorera

Se realiza postulacion para cargo de tesorera por parte de Olga Mufoz quien
por votacion unanime es elegida por un total de 5 votos

TESORERA
Nombre: OLGA LILIANA MUNOZ
Documento: 2XXXXXX5

Se socializan las funciones
Tesorero: Se encargara de administrar de manera responsable los recursos
otorgados a la ASOCIACION DE USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO
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Teniendo en cuenta la postulacién de OLGA MUNOZ para el cargo de tesorera
se habilita votacién para cargo de Secretaria, postulando YULY PACHON y por
un numero de 5 votos es elegida y nombrada para el cargo.

Se socializan las funciones

Secretaria: Se hara cargo de tomar apuntes correspondientes a temas de la
asociacion junto con los casos que ocurran con usuarios. Servira de apoyo en
funciones del presidente de la ASOCIACION DE USUARIOS OBESIDAD Y

METABOLISMO

8. Fecha préxima reunion Viernes 18 de Abril 2025 en las instalaciones de la

CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio 6 modificaciones.

9. Se da por terminada la reunion y se levanta la presente acta
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ASISTENTES

Se firma por los asistentes en Bogota D.C., a los 24 dias del mes de enero de 2024

alas 3:00pm

%ck line Parra Torres
residente

¥
¥

n X
< g '. T ""E“-—-_‘__
Olga Mufioz

Tesorera

Lizeth Rodlriguez Tangarife
Lider de Calidad

- = -
H i

Maria Teresa del Rosario Arellano
Asistente

Asistente

Marcdla Villamil Linares
Lider de Servicio al Cliente
Atencion al paciente y la Familia




