EVIDENCIAS PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD
2024

, MARTINEZ VARGAS
UPTICA SALUD VISUAL S.A.S

NIT. 830.907.221-4




PRESUPUESTO ASOCIACION DE USUARIOS MARTIVA 2024

Version 1

FA: 01/01/2020

DESCRIPCION ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Capacitaciones al personal de IPS 50.000
Desarrollo de Publicaciones Digitales 30.000 30.000
Entrega de Informacién Digital en redes sociales 30.000
Publicaciones en Pagina web 30.000
Souvenirs para participantes asociacion de usuarios 50.000 50.000
Consulta de sugerencias e inquietudes de usuarios 20.000 | 20.000 | 20.000 | 20.000 [ 20.000 | 20.000 | 20.000 | 20.000 20.000 20.000 20.000 20.000
Creacion de estrategias de participacion ciudadana 20.000
Asesorias en Participacion ciudadana para IPS 120.000
Papeleria 10.000 | 10.000 | 10.000 | 10.000 | 10.000 | 10.000 | 10.000 [ 10.000 10.000 10.000 10.000

oJj.\f] 30.000 150.000 30.000 60.000 30.000 80.000 30.000 30.000 60.000 130.000 60.000 70.000




Versién 1

FA: 12/01/2021
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77‘«4’ FORMATO ASIGNACION DEL
af was RESPONSABLE EN POLITICA DE
PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

ASIGNACION DE RESPONSABLE EN PPSS

| La empresa MARTINEZ VARGAS OPTICA SALUD VISUAL S.AS, dando
2063 de 2017, designa

cumplinj;yo a_ la  resolucion
a a'//werm johona _Tam e (030, quien se desempefia en el
cargo @ _Direchrn Zcomorcidl y Talerfo hymerd, como responsable

de  la politi en participacion ' social en salud - PPSS desde
£ cnoro 20zA___:'y sus responsabilidades son liderar los procesos

para el cumplimiento de la siguiente competencia:

e Realizar las acciones establecidas por el Ministerio en la Resolucién 2063 -2017
para la garantia de la participacion social — PPSS

= Fortalecer la institucionalidad en salud para garantizar el derecho a la

participacion de los usuarios de la IPS.
= Desarrollar las estrategias de comunicacion, gestion y educacion para

empoderar a los usuarios de salud de la IPS.

= Desarrollar las estrategias de comunicacion, gestion y educaciéon para
generar una cultura de la salud con los usuarios de la IPS.

= Formular e implementar el plan de accién para la implementacion de la

PPSS en el marco de su competencia.
« Socializar el plan de accion y permitir su seguimiento por parte de la
ciudadania, entidad territorial, Ministerio de Salud y Proteccion Social y

los entes de control.
= Respetar, promover y proteger el derecho a la participacion.

| &D\KGQS\%\Q\OKAQ Wﬂn it e

Pablo Vargas Martinez esponsable en PPSS
Gerente
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CAPACITACION EQUIPO MARTIVA




COMUNICACION A LOS USUARIOS DE MARTIVA — INFORMACION SOBRE
PARTICIPACION CIUDADANA

1. Publicacién en canal de YouTube

ASOCIACION USUARIOS MARTIVA

| Boton de reproduccion (k) f

P Pl O o002/012

ASOCIACION DE USUARIOS 2023-2025

Wiarin Optica Martiva A\ Suscrito v b o Gf ~> Compartir

8 suscriptores

Link: https://www.youtube.com/watch?v=2ySa2BRhlcs

Material de apoyo


https://www.youtube.com/watch?v=2ySa2BRhlcs

USUARIO MARTIVA:

CANALES DE
COMUNICACION

Escribenos al siguiente correo:
usuariosmartiva@gmail.com

Datos

¢ Nombre completo
e Nimero de identificacién
Direccion

IMPORTANCIA DE
PARTICIPACION
CIUDADANA

Cuando los ciudadanos se involucran en la
gestion de una institucion se convierten
en parte fundamental para el desarrollo de
ésta, ya que le permite a la entidad
conocer de una manera mas cercana
problemas, necesidades, expectativas vy
situaciones que desde la realidad de cada
poblacion se presentan y que por algun
motivo la entidad puede no conocer




2. Informacién en el punto fisico de Martiva

USUARIO MARTIVA:

CANALES DE
COMUNICACION DE PQRS

Escribenos al siguiente correo:
usuariosmartiva@gmail.com

Datos

e Nombre completo

e NuUmero de identificacion
e Direccion

* Teléfono

+ Correo Electrénico 7‘ ﬂ
e Descripcion MW”

Optica

3. Publicacién en medio digital (TV) en el punto fisico de Optica Martiva ubicado en

Calle 61 #17f-20 Local 1 Centro Empresarial Cajasan Bucaramanga Santander-
Colombia

Nompbrg compieto‘

! b N i 1
P Mero g vdenh‘ﬁcacidn

Direccigy,

Teléfong

Correg electrénicy ]

Descripoion de PQs






INCEN
TIVOS PARA LA PARTICIPACION EN REUNIONES DE LA
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PUBLICACION EN MEDIOS DIGITALES PARA CONOCER LA PPSS

1. Publicaciéon en Pagina web
https://www.opticamartiva.com/asociacion-de-usuarios/

Hola, Martiva ga Q

X

@ @ opticaMartiva & Flatsome B Activate Theme ,# Personalizar < 15 8 0 = Afiadir ¢ Editar la pagina Caching

LENTES DE CONTACTO
OFERTAS

GIFCARDS
CONTACTO

EVIDENCIAS PARTICIPACION EN
SALUD

ESTADOS FINANCIEROS
COMPARATIVOS 2020-2021
OPTICA

ASOCIACION DE USUARIOS

CONFORMACION ASOCIACION
USUARIOS MARTIVA
(O iHola! ¢En qué podemos ayudarte?

2. Publicacién en medio digital (TV) en el punto fisico de Optica Martiva ubicado en Calle
61 #17f-20 Local 1 Centro Empresarial Cajasan Bucaramanga Santander- Colombia

Ng i
Mero dg ldenriﬁcaclén

Direccigp,

Teléfono

Corrgo electronicg

Deseripcish da PQRS



https://www.opticamartiva.com/asociacion-de-usuarios/

3. Video publicado en redes sociales
e YouTube: https://www.youtube.com/watch?v=gllVdKvQ70Q
e YouTube: https://www.youtube.com/watch?v=2ySa2BRhics



https://www.youtube.com/watch?v=qIlVdKvQ70Q
https://www.youtube.com/watch?v=2ySa2BRhlcs

~ IMPORTANGIA DE
LAS ENGUESTAS
DE SATISFACCION

o) /0:02/0:38

Importancia de las encuestas de satisfaccion

Wodtin Optica Martiva ,Q, SuscHio] < 50 CJ »~» Compartir

8 suscriptores

ASOCIACION USUARIOS MARTIVA

'. Boton de reproduccion (k)
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ASOCIACION DE USUARIOS 2023-2025

Mo OPlica Martiva £\ Suscritoe v b0 GF #p Compartir

8 suscriptores



4. Envio de correos masivos a usuarios de Optica Martiva

Importancia de Participacion Ciudadana Usuarios Martiva Recibidos x

MARTIVA SAS <usuariosmartiva@gmail.coms

para bec: O.angel.21.osori

MARTIVA SAS <usuariosmartiva@gmail.com>

ail.com, bee: O4mari; mail.com, bee: 07.paulafo

IMPORTANCIA DE
PARTICIPACION
CIUDADANA

Cuando las ciudadanos se invalucran en la
gestién de una institucién se convierten
on parts fundamental pora el desarrollo do
éste, ya que lo permite a ls entidad
conocer de una manera mas cercana
problemas, necesidedes, expectatives y
situacionas que desda la raalidad de cada
pablacidn se presentan y que por algin
mative |a entidad pueds no conocer

USUARIO MARTIVA:

CANALES DE COMUNI

Escribenos al siguiente correo:
wsuanosmarlvade

Datos.

* Nombre completa
* Numero e identificacion

« Telsfana
* Correc Electrénico
* Descripcion ge PQRS

para bec: Ol.angel.21.osorio@gmail.com, bee: Odr

Cordialmente,
ASOCIACION USUARIOS MARTIVA

Calle 61 # 17f - 20 Local 1

Centro Empresarial Cajasan - Puerta de Sol
Bucaramanga - Colombia

PBX: 6 804494 — 6 471937

Cel. : 320 446 8597

Email: usuariosmartiva@gmail.com

Web: www.opticamartiva.com

jue, 26 dic 2024, 10:46

il.com, bec: 17 gloridiaz@hotmail.com, bee: 22margaritasas@gmail.com

# @ @

>za@gmail.com, bec: 07 paulsfonseca@gmail.com, bec: 17gloridiaz@hotmail.com, bee: 22margari

-om, bee: a.rine

®hotmail.com, bee: abde »
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DE USUARIOS [fLd%l ANy
MARTIV A

Acompafianos el

martes 6 de agosto
2024 a las 8:30

am por zoom

OPTICA MARTIVA



Asociacion de
Usua rios
Martiva

2024




OBIJETIVO

Socializar la participacion de
usuarios de Martiva S.A.S
para el primer y segundo

periodo de 2024




.Registro de asistencia por parte de la IPS

2. Socializacién encuestas de satisfaccidén de usuarios Martiva
para el primer trimestre 2024

3. Socializacidon encuestas de satisfaccidon de usuarios Martiva
para el segundo trimestre 2024

o RD EN D E L 4.Digitalizacién de Encuestas
5.Socializacién sobre participacién ciudadana.
DIA é.Revision de peticiones de usuarios por canales de
comunicacion.
/. Revisidon de estrategias para la participacion de usuarios por
parte de Asociacién de usuarios
8.Cumplimiento de actividades pendientes

9. Acta

10.Fin de la reunidn y fotogratias

MARTINEZ VARGAS S.A.S




PARTICIPANTES DE LA IPS MARTIVA SAS

Katherin Johana
Jaimes

Directora Comercial- Encargado PPSS
Martiva

Pablo Vargas
Martinez

Gerente

Lucy Amparo
Calderon

Contadora

Carlos Alvarado
Vélez

Administrativo



ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS
MARTIVA PRIMER st(;s%mbo TRIMESTRE DE

e Tiempo promedio de espera para la asignacion de cita de

optometria:

Agenda abierta, asignacion de citas via teletfénica o redes sociales

Horarios de atencién que son de lunes a viernes de 8:00 am a 12:00
my de 2:00 pm a 6:00 pm y sdbados de 8:00 am a 12:00 m

e Niumero total de encuestas de satistaccidn reportadas para el
PRIMER trimestre de 2024= 60

e Numero total de encuestas de satistaccidon reportadas para el
SEGUNDO ftrimestre de 2024= 47




PRIMER
TRIMESTRE 2024




SATISFACCION
| TRIMESTRE
2024

50

40

e Muy Bueno = 59 usuarios que >

corresponde al 98 %
20
e Bueno = | Usuarios que

corresponde al 2% "

e Regular = 0 Usuarios que

corresponde al 0%

0

. Muy B B R I Mal N li
e Malo= 0 Usuarios que corresponde Uy BUeno  Bueno egular alo 0 aplica

al 0%
e No opina = 0 Usuarios que
corresponde al 0%




RECOMENDACION
| TRIMESTRE 2024

e Definitivamente S| = 5%usuarios
que corresponde al 98%

e Probablemente S| = 1 Usuarios que
corresponde al 2%

e Probablemente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

e Definitivamente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

e No opina = 0 Usuarios que

corresponde al 0%




SEGUNDO
TRIMESTRE 2024




SATISFACCION
Il TRIMESTRE
2024 :

30

e Muy Bueno = 45 usuarios que
corresponde al 96% 20
e Bueno = 2 Usuarios que
corresponde al 4% 10

e Regular = 0 Usuarios que

corresponde al 0% .

. Muy B B R I Mal N li
e Malo= 0 Usuarios que corresponde Uy BUeno  Bueno egular alo 0 aplica

al 0%
e No opina = 0 Usuarios que

corresponde al 0%




RECOMENDACION
Il TRIMESTRE 2024

e Definitivamente S| = 47 usuarios
que corresponde al 100%

e Probablemente SI = 0 Usuarios que
corresponde al 0%

e Probablemente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

e Definitivamente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

e No opina = 0 Usuarios que

corresponde al 0%

50




ACCION DE MEJORA

Llegado el caso llegue a suceder gue haya un usuario que
responda Regular, Malo o No opina se procedera a realizar

0 S
1.L

guiente:
amar al Usuario

2.5e determina junto a el o ella la insatisfaccion del servicio
3.5e elabora el formato de sugerencias y/o reclamos del
buzon de sugerencias

4.Se envia al departamento de Direccion Comercial

5.5e realiza la respectiva evaluacion a la queja o reclamo
6.5e determina acciones de Mejora de acuerdo a este
reclamo




DIGITALIZADAS ENCUESTAS DE
SATISFACCION

M o Twa

Cptica

ENCUESTA DE SATISFACCION OPTICA
MARTIVA

-—

-OPTICA MARTIVA- para la recoleccion, almacenamiento, uso y tratamiento de

mis datos personales aqul suministrados,

LINK: https://forms.gle/JSStE7FWUjBRMaa77



https://forms.gle/JSStE7FWUjBRMaa77
https://forms.gle/JSStE7FWUjBRMaa77

SOCIALIZACION A USUARIOS MARTIVA

Canal de Youtube:

https://www.youtube.com/watch?
v=mrlVOS6FPyV4

2 YouTube martiva

usuariosmartiva@gmail.com
Nombre completo

Numero de identificacion

Direccion

Teléfono

Correo electrénico

Usuarios Martiva

2 visualizaciones... },{L‘; COMPARTIR

M"fﬁ‘” Optica Martiva

7 suscri !. ores

SUSCRITO

Para Optica Martiva son importantes tus opiniones, te invitamos a comunicar tus PQRS a través

del correo electréonico usuariosmartiva@gmail.com

Buzon de sugerencias y documento sobre canal

de comunicacidn

USUARIO MARTIVA:

CANALES DE
COMUNICACION DE PQRS

Dates

De parte de la direccién comercial de Martiva
se han realizado capacitaciones a nuestros

colaboradores sobre la atencién al usuario y
manejo de PQRS



https://www.youtube.com/watch?v=mrIVO6FPyV4
https://www.youtube.com/watch?v=mrIVO6FPyV4

REVISION DE
PETICIONES DE
USUARIOS

Por medio de una comunicacion escrita o a
través de la cuenta de correo
usuariosmartivaegmail.com No se presenta
ninguna inquietud o sugerencia en el
primer y segundo trimestre de 2024



mailto:usuariosmartiva@gmail.com

PARTICIPACION CIUDADANA

servicioalcliente@opticamartiva.com
3.MARTIVA 15 dias habiles para responder

CANALES DE PARTICIPACION POR M

FISICOS POR MEDIO

DEL BUZON DE SUG

1.Escribir al correo usuariosmartiva@gmail.com
2.Enviar reporte a opticas.martiva@nhotmail.com con copia

DIOS  DIGITALES Y

RENCIAS

ptica




WfosTia

chay sugerencias de parte de la asociacion de
usuarios?



Actividad .. .
Programacion Realizado
programada

Capacitacion Febrero de

a trabajadores Martiva 2024 Febrero 2024

Publicaciones Octubre de

sobre cultura y bienestar en medios digitales 2024

Envié de Noviembre de

correos a usuarios sobre canales de comunicaciéon 2024

Segunda Diciembre de

reunion de asociacion de usuarios 2024 2024




Acta de reunion
Firmas






MM Wﬁ ASOCIACION DE USUARIOS MARTIVA
¥ W MARTINEZ VARGAS OPTICA SALUD VISUAL SA.S

VERSION 1
ACTA No. 011
NIT.890.907.221-4
Hora de inicio: Hora final: Lugar: Fecha:
8:30 am 9:00 am Via Zoom 6 de agosto de 2024

Objetivo de reunidn: socializar la participacion de usuarios de Martiva S.A.S para el primer y
segundo trimestre del afo 2024

ORDEN DEL DIA

Registro de asistencia por parte de la IPS

. Socializacion encuestas de satisfaccion de usuarios Martiva para el primer trimestre
de 2024

3. Socializacion encuestas de satisfaccion de usuarios Martiva para el segundo

trimestre de 2024

Digitalizacién de encuestas Martiva

Socializacion sobre participacion ciudadana.

Revision de peticiones de usuarios por canales de comunicacion.

Revision de estrategias para la participacion de usuarios por parte de Asociacion de

usuarios

8. Cumplimiento y actividades pendientes

9. Acta

10. Fin de la reunién y fotografias de la reunién

DESARROLLO DEL ORDEN DEL DiA

N =

No ok

Siendo las 8:30 am se da inicio a la reunion de socializacion de primer y segundo trimestre de
asociacion de usuarios Martiva (IPS Martinez Vargas S.A.S) el dia 6 de agosto de 2024, asi se
desarrollara el orden del dia:

1. PARTICIPANTES DE LA IPS

NOMBRE AREA

Katherin Johana Jaimes Directora Comercial- Encargado PPSS
Martiva

Lucy Amparo Calderén Contadora

Pablo Vargas Martinez Gerente

Carlos Alvarado Vélez Administrativo




2. SOCIALIZACION ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS MARTIVA PARA
EL PRIMER TRIMESTRE DE 2024

Tiempo promedio de espera para la asignacién de cita de optometria: En cuanto a la
asignacion de citas, se realizan via telefonica, personalmente o a través de redes sociales,
tenemos una agenda abierta, en promedio nos permite que el paciente tenga una atencion
inmediata dentro de nuestros horarios de atencién que son de lunes a viernes de 8:00 am a
12:00 m y de 2:00 pm a 6:00 pm y sabados de 8:00 am a 12:00 m, lo cual hace 6ptimo la
asignacion de citas de optometria

¢ Numero total de encuestas de satisfaccion reportadas para el primer trimestre de 2024= 60
e Satisfaccion de servicio y/o producto

o (Usuarios que respondieron “Muy Bueno” a la pregunta ¢ Cémo califica el grado de satisfaccion
del servicio prestado por Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el primer trimestre 2024) *100 = 98% que corresponden a 59 usuarios

o (usuarios que respondieron “Bueno” a la pregunta ¢ Como califica el grado de satisfaccién del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el primer trimestre 2024) *100 = 2% que corresponden a 2 usuarios

o (usuarios que respondieron “Regular” a la pregunta ;, Cémo califica el grado de satisfaccién del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el primer trimestre 2024) *100 = 0% que corresponde a 0 usuarios

o (usuarios que respondieron “Malo” a la pregunta ;Como califica el grado de satisfaccion del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el primer trimestre 2024) *100 = 0% que corresponde a 0 usuarios

o (usuarios que respondieron “No opina” a la pregunta ¢ Como califica el grado de satisfaccion
del servicio prestado por Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el primer trimestre 2024) *100 = 0% que corresponde a 0 usuarios

De acuerdo con la medicion de indicadores para esta pregunta el 100% de las personas
encuestadas se encuentran satisfechas.

e Recomendacion de servicio y/o producto

o (Usuarios que respondieron “Definitivamente SI” a la pregunta  Recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el primer trimestre 2024) *100 = 98 % que corresponden a 59 usuarios



(Usuarios que respondieron “Probablemente SI” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el primer trimestre 2024) *100 = 2 % que corresponden a 2 usuarios

(Usuarios que respondieron “Probablemente NO” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el primer trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponde a 0 usuarios

(Usuarios que respondieron “Definitivamente NO” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el primer trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponde a 0 usuarios

(Usuarios que respondieron “No opina” a la pregunta jrecomendaria a alguien mas los
servicios de Optica Martiva? Para el primer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados en
el primer trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponde a 0 usuarios

3. SOCIALIZACION ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS MARTIVA PARA
EL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2024

Numero total de encuestas de satisfaccion reportadas para el segundo trimestre de 2024= 47
Satisfaccion de servicio y/o producto

(Usuarios que respondieron “Muy Bueno” a la pregunta s Cémo califica el grado de satisfaccion
del servicio prestado por Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 96% que corresponden a 45 usuarios

(usuarios que respondieron “Bueno” a la pregunta ; Cémo califica el grado de satisfaccion del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 4 % que corresponden a 2 usuarios

(usuarios que respondieron “Regular” a la pregunta ; Cédmo califica el grado de satisfaccion del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 0% que corresponden a 0 usuarios

(usuarios que respondieron “Malo” a la pregunta ;Coémo califica el grado de satisfaccion del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 0% que corresponden a 0 usuarios



o (usuarios que respondieron “No opina” a la pregunta Como califica el grado de satisfaccion
del servicio prestado por Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 0% que corresponden a 0 usuarios

De acuerdo con la medicion de indicadores para esta pregunta el 100% de las personas
encuestadas se encuentran satisfechas.

e Recomendacion de servicio y/o producto
o (Usuarios que respondieron “Definitivamente SI” a la pregunta ; Recomendaria a
alguien mas los servicios de Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024) / Total
de usuarios encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 100 % que
corresponden a 47 usuarios

o (Usuarios que respondieron “Probablemente SI” a la pregunta ¢ recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024) / Total de usuarios
encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

o (Usuarios que respondieron “Probablemente NO” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024) / Total de usuarios
encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

o (Usuarios que respondieron “Definitivamente NO” a la pregunta ¢ recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024) / Total de usuarios
encuestados en el segundo trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

o (Usuarios que respondieron “No opina” a la pregunta jrecomendaria a alguien mas los
servicios de Optica Martiva? Para el segundo trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el segundo trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

Conclusion: del total de las personas encuestadas y de acuerdo con la medicion de indicadores
de satisfaccion y recomendaciéon 100% de las personas encuestadas se encuentran satisfechas y
nos recomendarian.

Como ACCION DE MEJORA: Llegado el caso llegue a suceder que haya un usuario que responda
Regular, Malo o No opina se procedera a realizar lo siguiente:

Llamar al Usuario

Se determina junto a él o ella la insatisfaccion del servicio

Se elabora el formato de sugerencias y/o reclamos del buzén de sugerencias
Se envia al departamento de Direccion Comercial

Se realiza la respectiva evaluacion a la queja o reclamo

Se determina acciones de Mejora de acuerdo a este reclamo

ocabkhobd-=



NOTA: Cabe resaltar que las encuestas miden el servicio prestado, en temas de producto se
maneja a través de politicas de garantia.

4. DIGITALIZACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION

Con el fin de hacer un uso eficiente de papel decidimos digitalizar la encuesta de satisfaccion,
iniciamos el afo con esta estrategia a través de un google forms que las asesoras de Martiva
comparten con los usuarios, teniendo como resultado la captacion de cuatro veces mas encuestas
del ultimo trimestre del afio 2023, continuaremos haciéndolo de esta manera.

LINK: https://forms.qgle/JSStE7TFWUjBRMaa77

Maﬂfm

Optica

ENCUESTA DE SATISFACCION OPTICA
MARTIVA

Para nosotros es muy importante conocer su experiencia. Solo le tomara un par de
minutos responder las siguientes preguntas.

katherinjaimes.martiva@gmail.com Cambiar de cuenta &y

B8 Mo compartido

Autorizo de manera expresa a Martinez Vargas Optica Salud Visual S. A. S,
-OPTICA MARTIVA- para la recoleccién, almacenamiento, uso y tratamiento de
mis datos personales aqui suministrados.

5. SOCIALIZACION SOBRE LA IMPORTANCIA DE LA PARTICIPACION CIUDADANA
EN SALUD.

En el canal de YouTube de 6ptica Martiva se encuentra publicado el video de los pasos a seguir
para las PQRS de Martiva https://www.youtube.com/watch?v=mrIVO6FPyV4



https://forms.gle/JSStE7FWUjBRMaa77
https://www.youtube.com/watch?v=mrIVO6FPyV4

Puedes comunicar tus PQRS a
nuestro correo electronico
usuariosmartiva@gmail.com

USUARIO MARTIVA

Nombre completo
Numero de identificacion
Direccién

Teléfono

Correo electrénico

Descripcién de PQRS

También en el TV que se encuentra en la sala de ventas hemos publicado este mismo video,
ademas de contar con el buzén de sugerencias para el recibir las PQRS, tenemos este documento
impreso para informar a nuestros usuarios sobre los canales de comunicacion.

USUARIO MARTIVA:

CANALES DE
COMUNICACION DE PQRS

Escribenos al siguiente correo:
usuariosmartiva@gmail.com

Datos

Nombre completo
Numero de identificacion
Direccion

Teléfono

Correo Electrénico - ﬁ
Descripcion M’wq/



OPTICA MARTIVA

FORMATO

r.—;‘{‘-
SUGERENCIAS, QUEJAS, aflwas
PREGUNTAS Y

FELICITACIONES

o 1 —

[Dx.
Direccién:
Teléfone

I i _:“-__ e

Por favar encierre en un circulo la que
corresponda

ESPACIO PARA 5U MENSAJE

De parte de la direccion comercial de Martiva se han realizado capacitaciones a nuestros
colaboradores sobre la atencion al usuario y manejo de PQRS

6. REVISION DE PETICIONES DE USUARIOS POR CANALES DE COMUNICACION.

Los usuarios podran presentar sus inquietudes y sugerencias ante la asociacion, por medio de
una comunicacion escrita en el buzdn de sugerencias o a través de la cuenta de
correo usuariosmartiva@gmail.com Una vez recibidos los requerimientos por la Junta de
Administracion de la Asociacion de Usuarios, estos serd enviado a MARTINEZ VARGAS
S.A.S para que se verifiquen las situaciones al correo opticas.martiva@hotmail.com con copia a
servicioalcliente@opticamartiva.com y asi se tomen los correctivos pertinentes, se le comunique
al usuario y el resultado de esta gestion se informe a la asociacion en la reunion del siguiente mes.

No se presenta ninguna inquietud o sugerencia para el primer y segundo trimestre del afio 2024
segun lo reportado por la asociacion de usuarios.

7. REVISION DE ESTRATEGIAS PARA LA PARTICIPACION DE USUARIOS POR
PARTE DE ASOCIACION DE USUARIOS

Se considera que los canales de participacion se promuevan en mayor medida través de medios
digitales como correo electrénico, redes sociales y canal de YouTube.

Espacio para compartir sugerencias de parte de la asociacion de usuarios

Les parece excelente la metodologia, se implementa comunicacién via whatsApp para las
reuniones de asociaciéon de usuarios para recordar dias entes a través de invitaciéon


mailto:usuariosmartiva@gmail.com
mailto:opticas.martiva@hotmail.com
mailto:servicioalcliente@opticamartiva.com

8. CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES PENDIENTES

Actividad programada Programacion Realizado
Capacitacién a trabajadores Febrero de 2024 Febrero 2024
Martiva
Publicaciones sobre cultura y Octubre de 2024
bienestar en medios digitales
Envi6 de correos a usuarios Noviembre de 2024
sobre canales de comunicacion
Segunda reunion de asociacion Diciembre de 2024
de usuarios 2024

9. ACTA DE REUNION DE CONFORMACION DE ASOCIACION DE USUARIOS MARTIVA

- Firmas de acta
Se anexa

- Planilla de asistencia
- Presentacion
- Registro Fotografico

Siendo las 9:00 am del 6 de agosto de 2024 se da por terminada la reunioén y el desarrollo del
acta, a la espera de poder obtener las firmas en sefal de conformidad a lo aqui planteado.

NOMBRES Y APELLIDOS CEDULA
Katherin Johana Jaimes 1.098.689.636
Lucy Amparo Calderén 63.294.352
Pablo Vargas Martinez 1.098.626.592
Carlos Alvarado Vélez 13.511.746

Con el envio del acta se les hara llegar un obsequio departe de Optica Martiva

10. FOTOGRAFIAS DE LA REUNION



RECOMENDACION
| TRIMESTRE 2024

= Definitivamente Sl = 5Pusuarios i A
que corresponde al 98% =
= Probablemente Sl = 1 Usuarios que 9 ]

corresponde al 2%
* Proboblemente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%
= Definitivamenta NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

» Mo opina = 0 Usuarios que

video1018020889



FECHA: 6 de agosto de 2024

NOMBRE DE LA REUNION: pri
Asociacion de Usuarios Martiva

mer y segundo trimestre 2024

LUGAR: Via Zoom
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ASOCIACION
DE USUARIOS
MARTIV A

Acompafianos el

viernes 10 de enero
2025 a las 2:00

am por zoom

OPTICA MARTIVA




Asociacion de
Usua rios
Martiva

2024




OBIJETIVO

Socializar la participacion de
usuarios de Martiva S.A.S

para el tercer y cuarto
trimestre de 2024




. Registro de asistencia por parte de la IPS

2. Socializacién encuestas de satisfaccion de usuarios Martiva
para el tercer trimestre de 2024

3.  Socializacidn encuestas de satisfaccion de usuarios Martiva
para el cuarto trimestre de 2024

o RD E D E L 4. Digitalizacién de encuestas Martiva
5. Socializacién sobre participacién ciudadana.
DIA 6. Revisidn de peticiones de usuarios por canales de

comunicacion.

7. Revisidon de estrategias para la participacién de usuarios por
parte de Asociacidn de usuarios

8. Cumplimiento y actividades pendientes

9. Acta
10. Fin de la reunidn y fotogratias de la reunién

MARTINEZ VARGAS S.A.S




PARTICIPANTES DE LA IPS MARTIVA SAS

Katherin Johana
Jaimes

Directora Comercial- Encargado PPSS
Martiva

Pablo Vargas
Martinez

Gerente

Lucy Amparo
Calderon

Contadora

Carlos Alvarado
Vélez

Administrativo



ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS
MARTIVA TERCER \; ggﬁmo TRIMESTRE DE

e Tiempo promedio de espera para la asignacion de cita de

optometria:

Agenda abierta, asignacion de citas via teletfénica o redes sociales

Horarios de atencién que son de lunes a viernes de 8:00 am a 12:00
my de 2:00 pm a 6:00 pm y sdbados de 8:00 am a 12:00 m

e Niumero total de encuestas de satistaccidn reportadas para el
TERCER trimestre de 2024= 60

e Numero total de encuestas de satistaccidon reportadas para el
CUARTO trimestre de 2024= 34




TERCER
TRIMESTRE 2024




SATISFACCION
11l TRIMESTRE
2024

50

40

e Muy Bueno = 60 usuarios que >

corresponde al 100 %
20
e Bueno = 0 Usuarios que

corresponde al 0 % "

e Regular = 0 Usuarios que

corresponde al 0% .

. Muy B B R I Mal N li
e Malo= 0 Usuarios que corresponde Uy BUeno  Bueno egular alo 0 aplica

al 0%
e No opina = 0 Usuarios que
corresponde al 0%




RECOMENDACION
11l TRIMESTRE
2024

e Definitivamente Sl = 60 usuarios

que corresponde al 100 %

e Probablemente SI = 0 Usuarios que
corresponde al 0 %

e Probablemente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

e Definitivamente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

e No opina = 0 Usuarios que

corresponde al 0%




CUARTO
TRIMESTRE 2024




SATISFACCION
IV TRIMESTRE
2024

e Muy Bueno = 34 usuarios que
corresponde al 100%

e Bueno = 0 Usuarios que
corresponde al 0 %

e Regular = 0 Usuarios que
corresponde al 0%

e Malo= 0 Usuarios que corresponde
al 0%

e No opina = 0 Usuarios que

corresponde al 0%

30

25

20

15

10

0

Muy Bueno Bueno

Regular

Malo

No aplica




RECOMENDACION
IV TRIMESTRE
2024

e Definitivamente Sl = 34 usuarios

que corresponde al 100%

e Probablemente SI = 0 Usuarios que
corresponde al 0%

e Probablemente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

e Definitivamente NO= 0 Usuarios
que corresponde al 0%

e No opina = 0 Usuarios que

corresponde al 0%




ACCION DE MEJORA

Llegado el caso llegue a suceder gque haya un usuario gue responda
Regular, Malo o No opina se procedera a realizar lo siguiente:

1. Llamar al Usuario

2.5e determina junto a él o ella la insatisfaccion del servicio

3.5e elabora el formato de sugerencias y/o reclamos del buzon de
sugerencias

4. Se envia al departamento de Direccion Comercial

5. Se realiza la respectiva evaluacion a la queja o reclamo

6.5e determina acciones de Mejora de acuerdo a este reclamo

NOTA: CABE RESALTAR QUE LAS ENCUESTAS MIDEN EL SERVICIO PRESTADO, EN TEMAS DE PRODUCTO SE
MANEJA A TRAVES DE POLITICAS DE GARANTIA.



DIGITALIZADAS ENCUESTAS DE
SATISFACCION

M o Twa

Cptica

ENCUESTA DE SATISFACCION OPTICA
MARTIVA

=
¥

-OPTICA MARTIVA- para la recoleccion, almacenamiento, uso y tratamiento de

mis datos personales aqul suministrados,

LINK: https://forms.gle/JSStE7FWUjBRMaa77



https://forms.gle/JSStE7FWUjBRMaa77
https://forms.gle/JSStE7FWUjBRMaa77

SOCIALIZACION A USUARIOS MARTIVA

Canal de Youtube: Buzon de sugerencias y documento sobre canal
https://www.youtube.com/watch?

v=mrlVOS6FPyV4

de comunicacidn

USUARIO MARTIVA:

CANALES DE
COMUNICACION DE PQRS

2 YouTube martiva

usuariosmartiva@gmail.com

Dates

Nombre completo

WasToas

Numero de identificacion

Direccion

Teléfono

De parte de la direccién comercial

Correo electrénico

de Martiva se han realizado

capacitaciones a nuestros

Usuarios Martiva colaboradores sobre la atencidn

2 visualizaciones... 'y ~> COMPARTIR

al usuario y manejo de PQRS

SUSCRITO

M’v""‘z‘” thlca. Martiva
[ SUS lores

Para Optica Martiva son importantes tus opiniones, te invitamos a comunicar tus PQRS a través

del correo electréonico usuariosmartiva@gmail.com



https://www.youtube.com/watch?v=mrIVO6FPyV4
https://www.youtube.com/watch?v=mrIVO6FPyV4

REVISION DE
PETICIONES DE
USUARIOS

Por medio de una comunicacién escrita o a
través de la cuenta de correo
usuariosmartivaegmail.com No se presenta
ninguna inquietud o sugerencia en el . ﬁ
tercer y cuarto trimestre de 2024 MFV“/

Optica



mailto:usuariosmartiva@gmail.com

REVISION DE ESTRATEGIAS PARA LA
PARTICIPACION DE USUARIOS POR
PARTE DE ASOCIACION DE USUARIOS

e Se promueve los canales de participacion
como medida través de medios digitales como
correo electrénico, redes sociales y canal de
YouTube.

e Continuar con la capacitacion al equipo de
trabajo de Martiva para cultivar la satisfaccion
del 100% de los usuarios




WfosTia

chay sugerencias de parte de la asociacion de
usuarios?



PROCESO PARTICIPACION
CIUDADANA

servicioalcliente@opticamartiva.com
3.MARTIVA 15 dias habiles para responder

CANALES DE PARTICIPACION POR M

FISICOS POR MEDIO

DEL BUZON DE SUG

1.Escribir al correo usuariosmartiva@gmail.com
2.Enviar reporte a opticas.martiva@nhotmail.com con copia

DIOS  DIGITALES Y

RENCIAS

ptica




Actividad

Programacion Realizado
programada
S::I?:I:Ej‘:jlg:es Martiva Febrero de 2024 (| 13 Febrero 2024
Publicaciones Octubre de 2024 9 de noviembre

sobre cultura y bienestar en medios digitales

2024

Envio de
correos a usuarios sobre canales de comunicacion

Noviembre de

2024

9 de noviembre

2024

Segunda
reunion de asociacion de usuarios 2024

Diciembre de

2024

10 de enero 2025




Acta de reunion
Firmas y fotografias






MM Wﬁ ASOCIACION DE USUARIOS MARTIVA
N MARTINEZ VARGAS OPTICA SALUD VISUAL S.A.S

VERSION 1
ACTA No. 012
NIT.890.907.221-4
Hora de inicio: Hora final: Lugar: Fecha:
9:00 am 9:30 am Via Zoom 10 de enero 2025

Objetivo de reunion: socializar la participacion de usuarios de Martiva S.A.S para el tercer y
cuarto trimestre del ano 2024

ORDEN DEL DIA

Registro de asistencia por parte de la IPS

. Socializacion encuestas de satisfaccion de usuarios Martiva para el tercer trimestre
de 2024

3. Socializaciéon encuestas de satisfaccion de usuarios Martiva para el cuarto trimestre

de 2024

Digitalizaciéon de encuestas Martiva

Socializacion sobre participacion ciudadana.

Revision de peticiones de usuarios por canales de comunicacion.

Revision de estrategias para la participacion de usuarios por parte de Asociacion de

usuarios

8. Cumplimiento y actividades pendientes

9. Acta

10. Fin de la reunién y fotografias de la reunién

DESARROLLO DEL ORDEN DEL DiA

N =

No ok~

Siendo las 9:00 am se da inicio a la reunion de socializacion del tercer y cuarto trimestre 2024 de
asociacion de usuarios Martiva (IPS Martinez Vargas S.A.S) el dia 10 de enero de 2025, asi se
desarrollara el orden del dia:

1. PARTICIPANTES DE LA IPS

NOMBRE AREA

Katherin Johana Jaimes Directora Comercial- Encargado PPSS
Martiva

Lucy Amparo Calderén Contadora

Pablo Vargas Martinez Gerente

Carlos Alvarado Vélez Administrativo




2. SOCIALIZACION ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS MARTIVA PARA
EL TERCER TRIMESTRE DE 2024

Tiempo promedio de espera para la asignacién de cita de optometria: En cuanto a la
asignacion de citas, se realizan via telefonica, personalmente o a través de redes sociales,
tenemos una agenda abierta, en promedio nos permite que el paciente tenga una atencion
inmediata dentro de nuestros horarios de atencién que son de lunes a viernes de 8:00 am a
12:00 m y de 2:00 pm a 6:00 pm y sabados de 8:00 am a 12:00 m, lo cual hace 6ptimo la
asignacion de citas de optometria

¢ Numero total de encuestas de satisfaccion reportadas para el tercer trimestre de 2024= 60
e Satisfaccion de servicio y/o producto

o (Usuarios que respondieron “Muy Bueno” a la pregunta ¢ Cémo califica el grado de satisfaccion
del servicio prestado por Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el tercer trimestre 2024) *100 = 100% que corresponden a 60 usuarios

o (usuarios que respondieron “Bueno” a la pregunta ; Como califica el grado de satisfaccién del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el tercer trimestre 2024) *100 = 0% que corresponden a 2 usuarios

o (usuarios que respondieron “Regular” a la pregunta ¢, Coémo califica el grado de satisfaccién del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el tercer trimestre 2024) *100 = 0% que corresponde a 0 usuarios

o (usuarios que respondieron “Malo” a la pregunta ;Como califica el grado de satisfaccion del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el tercer trimestre 2024) *100 = 0% que corresponde a 0 usuarios

o (usuarios que respondieron “No opina” a la pregunta ¢ Como califica el grado de satisfaccion
del servicio prestado por Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el tercer trimestre 2024) *100 = 0% que corresponde a 0 usuarios

De acuerdo con la medicion de indicadores para esta pregunta el 100% de las personas
encuestadas se encuentran satisfechas.

e Recomendacion de servicio y/o producto

e (Usuarios que respondieron “Definitivamente SI” a la pregunta ; Recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el tercer trimestre 2024) *100 = 100 % que corresponden a 60 usuarios



(Usuarios que respondieron “Probablemente SI” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el tercer trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

(Usuarios que respondieron “Probablemente NO” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el tercer trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponde a 0 usuarios

(Usuarios que respondieron “Definitivamente NO” a la pregunta  recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el tercer trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponde a 0 usuarios

(Usuarios que respondieron “No opina” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas los
servicios de Optica Martiva? Para el tercer trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados en
el tercer trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponde a 0 usuarios

3. SOCIALIZACION ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS MARTIVA PARA
EL CUARTO TRIMESTRE DE 2024

Numero total de encuestas de satisfaccion reportadas para el cuarto trimestre de 2024= 34
Satisfaccién de servicio y/o producto

(Usuarios que respondieron “Muy Bueno” a la pregunta ¢ Como califica el grado de satisfaccion
del servicio prestado por Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el cuarto trimestre 2024) *100 = 100% que corresponden a 34 usuarios

(usuarios que respondieron “Bueno” a la pregunta ; Cémo califica el grado de satisfaccién del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el cuarto trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

(usuarios que respondieron “Regular” a la pregunta ; Cédmo califica el grado de satisfaccion del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el cuarto trimestre 2024) *100 = 0% que corresponden a 0 usuarios

(usuarios que respondieron “Malo” a la pregunta s Coémo califica el grado de satisfaccion del
servicio prestado por Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el cuarto trimestre 2024) *100 = 0% que corresponden a 0 usuarios



o (usuarios que respondieron “No opina” a la pregunta Cémo califica el grado de satisfaccion
del servicio prestado por Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024/ Total de usuarios
encuestados en el cuarto trimestre 2024) *100 = 0% que corresponden a 0 usuarios

De acuerdo con la medicion de indicadores para esta pregunta el 100% de las personas
encuestadas se encuentran satisfechas.

¢ Recomendacion de servicio y/o producto

o (Usuarios que respondieron “Definitivamente SI” a la pregunta ; Recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el cuarto trimestre 2024) *100 = 100 % que corresponden a 34 usuarios

o (Usuarios que respondieron “Probablemente SI” a la pregunta ¢ recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el cuarto trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

o (Usuarios que respondieron “Probablemente NO” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el cuarto trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

o (Usuarios que respondieron “Definitivamente NO” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas
los servicios de Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados
en el cuarto trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

o (Usuarios que respondieron “No opina” a la pregunta ;recomendaria a alguien mas los
servicios de Optica Martiva? Para el cuarto trimestre 2024) / Total de usuarios encuestados en
el cuarto trimestre 2024) *100 = 0 % que corresponden a 0 usuarios

Conclusion: del total de las personas encuestadas y de acuerdo con la medicién de indicadores
de satisfaccion y recomendacién 100% de las personas encuestadas se encuentran satisfechas y
nos recomendarian.

Como ACCION DE MEJORA: Llegado el caso llegue a suceder que haya un usuario que responda
Regular, Malo o No opina se procedera a realizar lo siguiente:

Llamar al Usuario

Se determina junto a él o ella la insatisfaccion del servicio

Se elabora el formato de sugerencias y/o reclamos del buzén de sugerencias
Se envia al departamento de Direccion Comercial

Se realiza la respectiva evaluacion a la queja o reclamo

Se determina acciones de Mejora de acuerdo a este reclamo

ocahkobd-=



NOTA: Cabe resaltar que las encuestas miden el servicio prestado, en temas de producto se
maneja a través de politicas de garantia.

4. DIGITALIZACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION

Con el fin de hacer un uso eficiente de papel decidimos digitalizar la encuesta de satisfaccion,
iniciamos el afo con esta estrategia a través de un google forms que las asesoras de Martiva
comparten con los usuarios, teniendo como resultado la captacion de cuatro veces mas encuestas
del ultimo trimestre del afio 2023, continuaremos haciéndolo de esta manera.

LINK: https://forms.qgle/JSStE7FWUjBRMaa77

Maﬂiru

Optica

ENCUESTA DE SATISFACCION OPTICA

Para noSolns &5 Mgy imporiants conooer su axpeienca. Solo ks tomard un par de
minutos responder las siguienies pregunas
athidin| I P
]
Autorize de manera expresa a Martinez Vargas Optica Sabud Visual 5 A 5
OETICA MARTIVA- pars la rescoleccidn, almacenamiento, uso y tratamieno de
\o® personales aqui suministrados

5. SOCIALIZACION SOBRE LA IMPORTANCIA DE LA PARTICIPACION CIUDADANA
EN SALUD.

En el canal de YouTube de 6ptica Martiva se encuentra publicado el video de los pasos a seguir
para las PQRS de Martiva https://www.youtube.com/watch?v=mrlVO6FPyV4



https://forms.gle/JSStE7FWUjBRMaa77
https://www.youtube.com/watch?v=mrIVO6FPyV4

Puedes comunicar tus PQRS a
nuestro correo electronico

i iva@gmail.com

USUARIO MARTIVA

Mombre completo

Nimero de identificacidn

Direccidn

Teléfono

Correo electrénico

ofa]ofuls] -

Descripcidn de PQRS

También en el TV que se encuentra en la sala de ventas hemos publicado este mismo video,
ademas de contar con el buzén de sugerencias para el recibir las PQRS, tenemos este documento
impreso para informar a nuestros usuarios sobre los canales de comunicacion.

USUARIO MARTIVA:

CANALES DE
COMUNICACION DE PQRS

Escribenos al siguiente correo

usuanosmart I'-."-Z-J=":|3L‘I!T'Ii-.].! COIMm

Datos

« MNombre completo

¢ Nimero de identificacion

e Direccidan

¢« Teléfono

¢ Correo Electranico ,4)
= Descripcion WMT‘;”
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ESPACIO PARA SU MENSAJE

De parte de la direccion comercial de Martiva se han realizado capacitaciones a nuestros
colaboradores sobre la atencion al usuario y manejo de PQRS

6. REVISION DE PETICIONES DE USUARIOS POR CANALES DE COMUNICACION.

Los usuarios podran presentar sus inquietudes y sugerencias ante la asociacion, por medio de
una comunicacion escrita en el buzdn de sugerencias o a través de la cuenta de
correo usuariosmartiva@gmail.com Una vez recibidos los requerimientos por la Junta de
Administracion de la Asociacion de Usuarios, estos sera enviado a MARTINEZ VARGAS
S.A.S para que se verifiquen las situaciones al correo opticas.martiva@hotmail.com con copia a
servicioalcliente@opticamartiva.com y asi se tomen los correctivos pertinentes, se le comunique
al usuario y el resultado de esta gestion se informe a la asociacion en la reunion del siguiente mes.



mailto:usuariosmartiva@gmail.com
mailto:opticas.martiva@hotmail.com
mailto:servicioalcliente@opticamartiva.com

No se presenta ninguna inquietud o sugerencia para el tercer y cuarto trimestre del afo 2024 segun
lo reportado por la asociacion de usuarios.

7. REVISION DE ESTRATEGIAS PARA LA PARTICIPACION DE USUARIOS POR
PARTE DE ASOCIACION DE USUARIOS

Se promueve los canales de participacion como medida través de medios digitales como correo
electrénico, redes sociales y canal de YouTube.

Continuar con la capacitacion al equipo de trabajo de Martiva para cultivar la satisfaccion del 100%
de los usuarios

Espacio para compartir sugerencias de parte de la asociacion de usuarios

Les parece excelente la metodologia, se implementa comunicacion via whatsApp para las
reuniones de asociacion de usuarios para recordar dias entes a través de invitacion

Proceso de Participacion ciudadana
e Escribir al correo usuariosmartiva@gmail.com

e Enviar reporte a opticas.martiva@hotmail.com con copia
servicioalcliente@opticamartiva.com

e MARTIVA 15 dias habiles para responder

CANALES DE PARTICIPACION POR MEDIOS DIGITALES Y FISICOS POR MEDIO DEL BUZON
DE SUGERENCIAS

8. CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES PENDIENTES

Actividad programada Programacion Realizado
Capacitacién a trabajadores Febrero de 2024 13 Febrero 2024
Martiva
Publicaciones sobre cultura y Octubre de 2024 9 Noviembre 2024
bienestar en medios digitales
Envi6 de correos a usuarios Noviembre de 2024 9 Noviembre 2024
sobre canales de comunicacion
Segunda reunion de asociacion Diciembre de 2024 10 Enero de 2024
de usuarios 2024

Dando a asi cumplimiento a todas las actividades programadas para el 2024 dentro del plan de
accion de la politica de participacién social en salud la cual busca promover la participacion de la
ciudadania en el sector salud, reconociendo que es un derecho fundamental



9. ACTA DE REUNION DE CONFORMACION DE ASOCIACION DE USUARIOS MARTIVA

- Firmas de acta
Se anexa

- Planilla de asistencia
- Presentacion
- Registro Fotografico

Siendo las 9:30 am del 10 de enero de 2025 se da por terminada la reunién y el desarrollo del
acta, a la espera de poder obtener las firmas en sefal de conformidad a lo aqui planteado.

NOMBRES Y APELLIDOS CEDULA
Katherin Johana Jaimes 1.098.689.636
Lucy Amparo Calderén 63.294.352
Pablo Vargas Martinez 1.098.626.592
Carlos Alvarado Vélez 13.511.746

Con el envio del acta se les hara llegar un obsequio departe de Optica Martiva

10. FOTOGRAFIAS DE LA REUNION

Tauith mmeiing ivitaam
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PLANILLA DE ASISTENCIA ASOCIACION DE USUARIOS

MARTINEZ VARGAS OPTICA SALUD VISUAL S.A.S

NIT.890.907.221-4

FECHA: 10 de enero de 2025
LUGAR: Via Zoom

[ NOMBRE DE LA REUNION: tercer y cuarto trimestre 2024
Asociacion de Usuarios Martiva
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