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Acta Consecutivo No. 645 'Lugarly Fecha | Bogota 3/10/2019
Oficina Productora Atencién Al Usuario JEFSAFAC
Asunto Humanizacion del servicio y gestion de las PQRSD B ]
Hora Inicio 10:00 AM _ | Hora Finalizacion | 10:30 PM -
Participantes De acuerdo con listado de asistencia - - ]
Ausentes
Orden del dia:

- Conducta de entrada Humanizacion Campana
- Gestion de las PQRSD

Desarrollo:

“Estamos Trabajando por una Salud de Altura”

Con el fin de fortalecer la humanizacion en el servic
militar del Dispensario Médico FAC, la sefiora Coror
Jefatura realiza intervencion con una conducta de en
la humanizacion? donde salen aspectos como: "tratal
al otro, ponerse en el lugar del otro, empatia, cclaborg
Trabajando por una Salud de Altura” y con las respu
humanizacion y la importancia de hacerla parte de s
Comprender el rol que cada uno desempenfa, saber
servir, es el primer paso para brindar un servicio
comunicacion que fortalezcan el trabajo en equipo, do
aprender y dar respuesta a nuevas demandas.

Igualmente trata el tema de los momentos de verdad
funcionarios presentes hacen parte de un engranaje d
satisfaccién de las necesidades de los usuarios. Se ha
0 un breve momento de interaccion donde el usuarig
impresion sobre la calidad de su servicio, interviniend
areas (vigilancia, personal asistencial y administ
procedimientos y tramites entre otros. Se da el ejempl
al consultorio Z, se dice sefior Gustavo favor pasar al

De estos momentos de verdad, se van generando Ias ¢
a la atencion, por lo que es importante trabajar en
aparecen PQRS de los usuarios, las cuales deben ser

De esta manera se hace la presentacion referente al t
un incremento en las mismas, se da a conocer los me
citas de los usuarios se estan direccionando de maner

procedimientos y el conocimiento de los medios te
promoviendo la corresponsabilidad. Puesto que tod
intervienen con la prestacion del servicio y la satisfag
informacion ofrecida y la solucion oportuna a sus reqy

fondo y se envien los soportes al personal encargado
dio cumplimiento a lo solicitado.

o y la gestion de las PQRS, en reunién del personal
el Diana Gutiérrez Jefe de Atencion al Usuario de la
trada preguntando a los asistentes para ellos ;qué es
bien a las personas, brindar un buen servicio, ayudar
cién”. Luego pregunta: gue significa el lema "Estamos
estas recuerda y orienta el objetivo de la campafia de
U cotidianeidad y la practica diaria hacia los usuarios.
que tiene que hacer, el por qué y la motivacion para
de salud humanizado, ofreciendo herramientas de
nde los problemas son vistos como oportunidades para

en la prestacion del servicio y como cada uno de los
onde debe primar el trabajo sistémico en la atencion y
ce énfasis como un momento de verdad es un episodio
b entra en contacto con el Dispensario y se crea una
o aspectos tales como: el personal en cada una de las
rativo), infraestructura, informacion, dependencias,
0, de como en vez de decir paciente del doctor X pasar
consultorio # Z con el doctor X.

sxpectativas y el comportamiento de los usuarios frente
estos aspectos claves del servicio, mas aun cuando
resueltas a la mayor brevedad, tomando las respectivas

acciones correctivas cuando las solicitudes son reiterativas.

ramite y gestion de las PQRS, ya que se ha observado
ios de recepcion donde en particular las solicitudes de
a inadecuada al buzoén de sugerencias, o que requiere

tomar acciones inmediatas que promuevan la ofientacion al usuario frente al seguimiento de los

chologicos de atencion, optimizando los recursos y
os los presentes de una manera directa o indirecta
cion del usuario, se solicita mayor compromiso con la
erimientos siguiendo el lema “"Estamos trabajando por

una Salud de Altura” y “la Salud es de Todos”. En los casos de PQRS se solicita se den las respuestas de

de ATUS, quienes deben revisar que efectivamente se

LY




| B
' Codigo: DE-AYUGE-FR-021

FUERZA AEREA COLOMBIANA
FORMATO ACTA GENERAL | verslan N | : _
Vigencia: | 13-08-2018

COMNGRUENTE FRECISA

Finalmente se hace énfasis en la Circular 000008
requisitos en materia de atencion al usuario y partic
obligatoriedad de dar respuesta de fondo a los usuar
plan de mejoramiento frente a los reclamos mas reite
por el vencimiento de los tiempos de respuesta, as
portafolio de servicios ofertados cada vez que se pre

sente cambios.

LINEA PQRSF

EQUIPD

AZUL

de la SUPERSALUD que trata de la normatividad y
pacion social, donde en el aparte de PQRS recalca la
os en los tiempos de Ley. Se recaba la importancia del
rativos, la No Confarmidad registrada por la Inspeccion
como la actualizacion, socializacion y publicacion del
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Se recuerda la obligatoriedad de la Atencion Preferencial, ya que se observa que aun no se han tomado
acciones frente a dicha anotacion.

Una vez finalizada la actividad, el sefior Coronel Nufigz Jefe del Dispensaric Médico da instrucciones ala ST
Ramirez, para socializar nuevamente la Circular de la Supersalud.

Se procede luego a dar instrucciones al personal civil de Atencion al Usuario y de agendamiento, frente a la
gestion de las PQRS, de acuerdo con lo tratado.

Actividades a Realizar:

FIRMAS,

— }
J? i%ﬁf—_é %ﬁé@”@ﬁ fé
Co DIANA LUCIA TIERREZ MORA

Jefe Oficina Atencion al Usuario JEFSA FAC

Elabord: CR Diana Gutiéerrez Mora
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