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ACTIVIDAD: Comité | X | Reunién | | Auditoria | | Capacitacién
Hora Hora

Fecha: 21/06/2021 L. 2:00 p.m. L 4:00 p.m.
Inicio: Terminacion:

Asunto: Reunién de COMITE DE ETICA MEDICA

Objetivo: Hacer revision y anadlisis de los procesos del area de SIAU, identificando

cumplimiento de indicadores y buscando mantenimiento de los resultados
o mejoramiento de los mismos con los andlisis y aportes realizados por
los participantes

Responsable(s):

Marta Yadira Cuervo Arias — Coordinadora de SIAU

Convocados e Invitados

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO - DEPENDENCIA ASISTIO
SI NO
Jose David Prieto Coord. Administrativo X
Dagoberto Giraldo Gerente X
Marta Yadira cuervo Coord. SIAU X
Katerine Romero Barraza Auditora Médica X
Oscar Gonzalez Coord. Sede tipo A X
Norma Constanza Pastrana Norma Constanza Pastrana X
Yureny Luna Coord. Puerto Rico X
Lucero Montoya Coord. Doncello X
Yinet Rojas Coord. San Vicente del Cagua X
Edith Cuerllar Coo'rd. area de Sistemas y afiliaciéon y X
Registro

Nidia Eugenia Ramirez Coordinadora COVID 19 X
Kelly Jhoana Ico Coord. seguridad del paciente X
Liambrady Ortiz Regente de Farmacia X
Jose Cespes Auxiliar sede Cartagena del Chaira X
Paola Olmos Auxiliar sede Pauijil X
Yury Andrea Paez Coord. Talento Humano X
Laura Isabel Garcia EnfermeraPYD X
Yineth Rojas Enfermera sede San Vicente Del Caguan X
Dora Tovar Sistema de gestion y seguridad en el trabajo X
Jean Marin Ingeniero de sistemas X
AGENDA

1. Verificacion de Quorum

Revisidn de compromisos de comité previo

2
3. Revisién PQRS, andlisis y seguimiento.
4

Socializacion de resultados de encuestas de satisfaccion.
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5. Revisién de procesos de capacitacién al usuario para acceso al servicio

6. Politica de participacion Social en salud

DESARROLLO DE LA AGENDA

Tema 1. Verificacion de Quorum:

Reunidn p a través de tele llamada teniendo en cuenta la continuidad del estado de cuarentena
y ordenamiento del estado de prohibicién de reuniones, las personas citadas se conectaron a
la llamada, aclarando se deja en la institucién listado de asistencia para su firma, al asistir a
la institucion los Coordinadores por cumplimiento de funciones a su cargo.

2. Revision de compromisos previos.

Se verifica cumplimiento de compromiso con respecto a la ejecucion de actividades
programadas donde se h uso de las plataformas existente para educar e involucrar al
usuario.

3.Revision PQRS:

En el mes de Mayo se radicaron un total de 3 quejas las cuales hacen referencia a:

Primera queja radicada por Madre de KARYN ELIANA MELENDEZ SALGADO, quien menciona,
requiere programacion de control por endocrinologia pedidtrica. En respuesta se informa
Menor con orden de control con endocrinologia pedidtrica asignada en consulta del 23 de
marzo de 2021, la cual no habia sido radicada por cuidadores de menor, una vez se conoce del
ordenamiento de control se solicita cita con proveedor de la red contratada, la cual es asignada
para el dia 15 de junio a las 3:30 p.m. en la Clinica Medilaser de la ciudad de Neiva. Esta queja
fue radicada a través de la plataforma de la supersalud donde vale la pena aclarar que la
usuaria manifiesta no haber radicado la queja si no haber tenido llamado de la super por
seguimiento de insatisfaccién radicada hace varios meses atras.

Se plantea con los asistentes de |la necesidad de manifestar en proxima reunion con el ente de
control la radicacidn por parte de funcionarios de la supersalud de supuestas inconformidades
gue no son manifiestas por el usuario y de las cuales ellos desconocen, al ser un acto fuera
del contexto de la realidad que no genera veracidad en la informacidn ni credibilidad de Ia
labor de dicha institucién.

La segunda inconformidad fue radicada por cényuge de JOSE GERMAN DIAZ CRUZ donde
solicita entrega de pafales, en donde se informa Se informa al usuario que dentro de las
exclusiones del contrato se encuentra la entrega de pafales, razén por la cual no es posible
hacer la entrega. Esta queja fue radicada directamente en la entidad.

Se sugiere publicar en carteleras informativas as exclusiones del contrato, para
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conocimiento de los usuarios.

La ultima queja la radicada ALBA MARIA CALDERON a través del buzén de sugerencias de la
sede de Florencia, donde menciona Malestar de la usuaria ya que en la consulta el medico no
pudo consultar resultados de laboratorio al presentarse fallas en el sistema. En respuesta se
refieren excusas a la usuaria por las fallas en la plataforma de consulta de laboratorios clinico,
a la cual en el momento de la atencién de la paciente no se pudo ingresar por fallas masivas con
el internet en algunos sectores del Departamento, elemento que se sale de nuestro alcance
para resolucidon inmediata, se conoce sin embargo que la usuaria accedié a consulta externa
nuevamente el mismo dia con el Dr. Juan Manuel Goémez quien reviso laboratorios y definio
conducta clinica de manejo. Se sugiere organizar planes de contingencia frente a este tipo
de sucesos.

4. Socializacidon de resultados de encuestas de satisfaccion.

En el proceso de analisis de encuestas de satisfaccidon se realiza andlisis de encuestas de
satisfaccién e intencion de referenciamiento de los usuarios en cada una de nuestras
sedes. De igual forma se hace analisis del nivel de satisfaccién con respecto a la
dispensaciéon de medicamentos en varios de los puntos habilitados en nuestros municipios.

Analisis de satisfaccion e intencion de referenciamiento en sedes.

SEDE FLORENCIA

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EVALUADO
CALIFICACION

Muyg buena 3 Buena 3 Regular = Mala e pAuy Mal e
_CALIDEZ 7 73.6 25 32
- COMUNICACION 72.6 26 37
[3. OPORTUNIDAD B2, 36 .83 X X X
[+ INFRAESTRUCTUH [IX 38 00 X X X
CALIFICACION
| _Mug buena | = | Buena | = | Regular | = | Mala | = uy Mald = |
L 45 [ 4737 | 50 [ 5263 | [i] [ 000 | 1] [ 000 | o [ oo00 |
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA 6)
CALIFICACION
Definitivamente | 3 F | % Efinitivamente N = |1 H = 1
| _soo0 | 13 | 2000 | 0 | 000 | 0 | 000 |
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

oy Bz % P “ L= “ wale - Ny Wl % = | | |
mouNTAS 3 £Ls =
s - - - - - - - B R R
3. CasDez A zooroeTunDan  meurmamTRUCTURA nmzaz e

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS
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ANALISIS: En la sede de la ciudad de Florencia se realizaron un total de 95 encuestas bajo la
modalidad telefdnica, el total de los encuestados manifiestan conformidad en un 100% con los
servicios recibidos en la sede, el servicio con mayor nuimero de evaluaciones fue el area de
SIAU con un 50% el atributo de calidad con mejor ponderacion son la calidad humana vy la
comunicacion elementos relevantes dentro de los procesos de atencidn donde otras
modalidades como las virtuales han continuado vigentes al persistir la declaratoria de
emergencia sanitaria.
De los usuarios encuestados en la sede el 100% de ellos referenciarian los servicios a otras
personas, el dato ha sido una constante en lo evaluado en la sede en el afo 2021y en el afio

inmediatamente anterior, el dato es concordante con los niveles de satisfaccion de los
usuarios,

SEDE SAN VICENTE DEL CAGUAN

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EYALUADD
CALIFICACION
Muy buena = Buena = Regular = Mala = Fiuy Malj *
T LT 12 38.71 13 61,29 i 0,00 [ 0,00 i 0.00
R 12 38,71 13 61.29 0 0.00 0 0,00 0 0.00
3. OPORTUNIDA) 0 32.26 21 67.74 1] 0,00 0 0,00 0 0,00
4. INFEAESTRU 7 2258 24 7742 0 0.00 1 0.00 0 0.00
CALIFICACION
Muy buena | 4 | Buena | 4 | Regular | 4 | Mala | 4 Mug MaH 3
[ 225% | 24 [ 774z | [1] | 000 | [1] | 0,00 | [1] [ 0.00
FIECEIMEDAF!H\ LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [FREGUNTA E)
CALIFICACION
De[initiuamente| % iobahlemenle| % Hinitiuamenle lll % iobablemenle ﬂ 4
[ 73 [ 8356 | z [ 645 | [ [ oon | i [ o.00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS
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Se realizaron un total de 31 encuestas bajo la modalidad telefénica, el 100% de los
encuestados manifiestan satisfaccion con los servicios recibidos, el 35% evaluaron los servicios
de consulta externa de medicina general y el 22% el proceso de asignacién de citas con
resultados favorables, los atributos de calidad con mejor ponderacion fueron la calidez
humana del personal y la comunicacién elementos relevantes si se tiene en cuenta la
permanencia de una declaratoria de emergencia sanitaria donde la atencién se continua
prestando bajo modalidades telefénicas como opcién inicial.

El total de los usuarios encuestados es decir el 100% referenciarian los servicios de la sede a
otras personas, dato concordante con los niveles de satisfaccién del usuario los cuales se
han sostenido durante el ano 2021,

SEDE PUERTO RICO

El 97% de los usuarios encuestados manifestaron satisfaccion con los servicios recibidos el
57% de los encuestados evaluaron los servicios de consulta externa de medicina general, los
atributos de calidad con mejor calificacidon fueron la oportunidad vy la calidad humana, la
calidad del servicio es favorable segun la percepcion de los servicios donde los cambios en la
dinamica del servicio derivados de la pandemia han sido desafio para la continuidad del
atencion.

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4

E¥ALUADD
CALIFICACION

Mug buena 2 Buena = Regular ke Mala = FAuy Mala ke

CALIDEZ 1 X 55 A . a

1

1
1

. OPORTUNIDA/|
_ INFRAESTRL!

[i]
[i]
[i]

SATISFACCION GLOEAR [PREGUNTA 5)
CALIFICACION

Muy buena | = | Buena | = | Regular | = | Mala | = Puy Pald =
| 7 [ Ziz1 | 75 [ 75.76 | 0 [ 0.00 | 1 [ 303 [ 0| w00 |
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente | = fobablemente | = Efinitivamente N = Fobablemente N =
|IETETA 0 | o000 | 1 | 303 | 1] | 000

EMCUESTA DE SATISRACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS
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SEDE EL DONCELLO
EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUHTAS 1AL 4
ASFECTO
EYALUADO
CALIFIGACIOH
Mur buana = Ewana = Raqular = Mala * Mur Mala =
e Y 57,69 2 4231 [ e ] e [ e
= . 40 76,42 1z 23,08 [ [T ] [T [ [xT
2. OPORTUHIDAL 2 X 2% T [ [T ] [T [ [T
d_IMFRAESTRUC hl] 1% 23 qz T8 TT 0 L1 L] L1 0 [ 1)
CALIFICACION
Hurbusna | # | Buwsna | 3 | Regular | x| Hala [ % [HarHald =
zd TS| = | 5335 | [ [ e | [l [ e | 0 | e
RECOMEDARIA LOS SERVICIOS DE FAHAC LTDA (PREGUHTA §)
CALIFICACION
Dafinitivamanta| 3  fubakl [ = |imiri H % fubablementa ]
I 5z TN [ [ eee | [ [ e | [ [ aee
ENCUESTA DE SSMSRACCION SAISEACCION GLOBAL
na
: I p e
My b usT £ FERE .1 g £ Uiy 3 ST w o M
T =k o L1 T r 5 a -"“-:--.-.-::: a 0,00 o I
= = = [ =m | am | o | am | @ am : i
LCTLRA 1 x = 2 : 2 2 o oy % Guena % Fegdr % 2 W My %
ml CAUDET AR - m LA TR IR = el !
USUARIDS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS
n
S vamaee 3 ] Frou e Tee ¥ ] it vamare MO w Pz i e et WD -

Se aplicaron el e municipio de el Doncello un total de 52 encuestas bajo la modalidad
telefénica donde el 100% de los encuestados manifestaron su satisfacciéon con los servicios,
se evidencio que la poblacion abordada evaluaron los servicios de Consulta externa de
medicina general, asignaciéon de citas y odontologia este ultimo servicio con un 48% de
evaluaciones realizadas, el atributo de calidad con mejor ponderacién fue la comunicacién.

EL 100% de los usuarios encuestados manifestaron su intencion de referenciamiento de los
servicios a terceros, dejando en evidencia la conformidad con los servicios manifiesta de
igual forma en el nivel de satisfaccién del usuario.
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SEDE CARTAGENA DEL CHAIRA

En la sede de Cartagena del chaira se aplicaron un total de 36 encuestas donde el 100% de los
usuarios manifiestan su satisfaccion con los servicios recibidos en la sede, el 55% de los
usuarios evaluaron los servicios de consulta externa de medicina general, la comunicacion es
el atributo de calidad con mejor ponderacion por parte de los usuarios.

El 100% de los usuarios encuestados referenciarian los servicios de la sede de este municipio
a otras personas, el dato continua siendo constante con la mayor ponderaciéon de calificacion
en esta sede a pesar de persistir estados de emergencia sanitaria por pandemia de
coronavirus que generaron ajustes alos modelos de atencién.

ASPECTO EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EYALUADD
CALIF] 10
Muy buena k4 Buena k4 Reqular e Mala b1 FAuy Mald e
1. CALIDEZ )3 4444 20 5%.596 0 0.00 0 0.00 1] 0.00
2. COMUNICACION 18 50.00 12 50.00 1] 0.00 ] 0.00 ] 0.00
3. OPORTUNIDAD ] 25,00 = 75,00 1] 0,00 0 0,00 1] 0,00
4. INFRAESTRUCTUH 10 27.7§ 26 72,22 1 0.00 0 0,00 1] 0.00
CALIFICACION
Muy buena | A I Buena | A | Regular | % I Mala | ® Muy Mald %
E] | 2500 | 7 | 75.00 | 1] [ 000 | 1 [ 000 | 0 [ 000

RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA 6]
CALIFICACION

Definitivamente| 5 Jobablemente| %  Efinitivamente N %  Jobablemente §
32 [ 9167 | T [ e23 | ] [ 000 ] 0 | 0,00

ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS
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SEDE PAUIJIL

ASPECTO EY¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EYALUADO
CALIFICACION
Muy buena % Buena * Regular * Mala * fAug Mald =
1. CALIDEZ 17 80,95 4 19,05 0 0,00 0 0,00 0 0,00
2. 17 80,95 4 19,05 0 0,00 0 0,00 0 0,00
3. OPORTUNIDA, 17 80,95 4 19,05 0 0,00 0 0,00 0 0,00
4_INFRAESTRU 16 7E.19 ] 23.81 0 0,00 1] 0,00 1] 0,00
CALIFICACION
Muybuena | = | Buena | = | Regular [ = ] Mala [ %  MuyMal %
70 [ 95,24 | 1 [ 4.76 | 0 [ 0.00 | 0 [ 000 | 0 1,00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [FREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente| %  [obablemente| 5 Efinitivamente N 5 [obablemente N 5
[ 21 | 100,00 ] 0 | oo | 0 | oo | 0 | 000
ENCUESTA DE SATISEACCION SATISFACCION GLOBAL

= mn II - L]
vy bmea | % s

I L oam

-

Wy o Sesa M
.

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

ANALISIS: En esta sede se aplicaron un total de 21 encuestas donde el Unico servicio evaluado
fue la consulta externa de medicina general con un 100% de satisfaccion de la atencién
recibida, es importante referir de la continuidad de la atencion bajo la modalidad telefdnica
al permanecer la declaratoria de emergencia sanitaria, los atributos de calidad con mejor
ponderacion en igual porcentaje son la calidez humana, la comunicacién y la oportunidad.

El 100% de los usuarios encuestados rerferencirian los servicios de la sede a otras personas,
datos significativo si se tiene en cuenta la alteracion en la dindmica del servicio al
permanecer declaratoria de estados de emergencia y un alto volumen de poblaciéon con
infeccion por coronavirus.
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5. Revision de procesos de capacitacion al usuario para acceso al servicio

Se dio cumplimiento a la publicacién mensual de carteleras informativas en cada una de
nuestras y adicional en la sede del sindicato AICA, donde se compartié la informacion
consignada en dichas carteleras a través de los grupos de WhatsApp institucionales, directivos
, docentes y gestores de salud, se publicaron en la pagina web institucional, en grupos de
funcionarios para replicacién de las mismas buscando mayor difusién de la informacién.

mEyul Auligila

EBAAAC .

Famac Ltda Informa a los usuarios que
el dia 12 de Mayo,
NO HABRA ATENCION PRESENCIAL

a CAETELERAS INFORMATIVASD... ( & )

En las salas de espera de la entidad se publicé informacién de interés como los
mecanismos de comunicacion y participacién, carteleras informativas, boletin epidemiolégico,
directorio telefénico y notas del educador Caquetefio.

Se generaron 3 emisiones en el programa de Educador Caquetefio televisién relacionadas
con la jornada de vacunacion de las américas, salud en el trabajo de los educadores,
celebracidon del dia mundial de la prevencién de la hipertensién, como nota radial se invité a
los docentes ala conmemoracion del dia mundial de prevencion de la hipertensién.

Dagubertibirale. L) DAGOBERTO GIRALDO

GERENTE DE FAMAC -

SN0 W 4K

7 GERENTE FAMAC LIMITADA
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Q‘S AICA Caqueta

oo/ 29 demayo - Q

Programa Radial Educador Caquetefio-AICA.
Mayo 29 de 2021

En procesos de capacitacion se realizo la Celebracién dia de la hipertensién con obra de teatro vy
sensibilizacién en pautas preventivas la actividad fue liderada por medica del programa de riesgo
cardiovascular y sindrome metabdlico. De igual forma se capacito a la poblacion que pertenece a los
diferentes programas de P Y D en la importancia de la adherencia a su proceso médico y
recomendaciones dadas dentro de las consultas.

6.Politica de participacion Social en salud:

Se ejecutaron las actividades programadas por cada una de las coordinaciones donde se
involucra procesos educativos entorno al cuidado de la salud con fuerte labor en referencia
a la pandemia de coronavirus al ser persistente el alto nimero de casos reportados que
sugieren educar de manera permanente.

Se recuerda a los presentes la necesidad de construir soportes de dichos procesos como
evidencias de las acciones implementadas por cada area con poblaciones diversas de
acuerdo al universo de usuarios vinculados ala entidad.

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

FECHA DE

COMPROMISO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE(S)
En reuniones programadas a futuro con la | Cuando se Coord. SIAU.
supersalud en referencia a PQRD se debe | programe
manifestar la in-concordancia en la radicacion de | reunién con
guejas donde el usuario asevera no haber | supersalud.
interpuesto ese comunicado generando sesgos
en la credibilidad de la informacién radicada en
la plataforma.
Ejecutar las actividades formativas programadas | A partir de la Coordinadores y
desde cada area como proceso de formacion | fecha. lideres de area.
permanente al usuario y al funcionario.
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