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

Fecha: 11/08/2021 L. 8:00 a.m. L 10:00 a.m.
Inicio: Terminacion:

Asunto: Reunién de COMITE DE ETICA MEDICA

Objetivo: Hacer revisién y andlisis de los procesos del area de SIAU, como quejas

radicadas, proceso de encuesta miento, capacitaciones
relacionado con la Politica de Participacion ciudadana en salud

realizadas vy lo

Responsable(s): | Marta Yadira Cuervo Arias — Coordinadora de SIAU

Convocados e Invitados

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO - DEPENDENCIA ASISTIO
SI NO
José David Prieto Coord. Administrativo X
Dagoberto Giraldo Gerente X
Marta Yadira cuervo Coord. SIAU X
Katerine Romero Barraza Auditora Médica X
Oscar Gonzdlez Coord. Sede tipo A X
Norma Constanza Pastrana Norma Constanza Pastrana X
Yureny Luna Coord. Puerto Rico X
Lucero Montoya Coord. Doncello X
Edith Cuellar Coo.rd. area de Sistemas vy 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
Laura Isabel Garcia EnfermeraPY D X
Yineth Rojas Enfermera sede San Vicente Del Caguan X
Luz Dery Galindez Coordinadora area financiera X
Nubia Estella Escobar Coord. Referencia y Contra referencia X
Yury Andrea Paez Coord. Talento Humano X

AGENDA

1. Verificacion de Quorum

Revisidn de compromisos de comité previo

Revisiédn PQRS, andlisis y seguimiento.

2
3
4. Socializacion de resultados de encuestas de satisfaccion.
5

Revisidn de procesos de capacitacién al usuario para acceso al servicio
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6. Politica de participacioén Social en salud

DESARROLLO DE LA AGENDA

Tema 1. Verificacion de Quorum:

Reunidn citada de manera presencial cumpliendo con los protocolos de bioseguridad todos
los convocados asisten de manera puntual se dan recomendaciones para presentacion de
informes teniendo en cuenta no tener jornada extensa por riesgos, todos los asistentes se
encuentran vacunados.

2. Revision de compromisos previos.

Se hizo publicacion en las carteleras informativas de las exclusiones contempladas en el

contrato suscrito con fiduprevisora, dichas carteleras fueron remitidas a los gestores de

salud y compartidas por los grupos de WhatSapp con los que cuenta la entidad.
EXCLUSIONES < Tratamientes de infertilidad

\ Tratamientos y medicamentos relacionados con la disfuncién
sexual
Tratamientos estéticos, cosméticos o suntuarios
Tratamientos quirargicos y medicamentos considerados

/ experimentales

Todo tratamiento médico gquiriargico realizado en el exterior

migo usuario tenga
en cuenta las
exclusiones citadas
en nuestro contrato
evitando y

Todos los medicamentosa no autorizados por el Invima
Tratamientos de ortodoncia

Tratamientos de rehabilitacién oral

Tratamiento con prétesis dentales

Tratamientos para la obesidad con fines estéticos

LR R R A}

No formulacién o entrega de medicamentos cuya

. evitindonos comercializacién haya sido suspendida por autoridad

incomodidades por la competente

solicitud y rechazo de = Nose suministran articulos suntuarios, cosméticos,
requerimientos que complementos vitaminicos, ligquidos popara lentes de
no poseen viabilidad contacto, tratamiento capilares, champiis, jabones, leches,

cremas hidratantes, antisolares, drogas para la memoria,
impotencia sexual, edulcorantes o sustitutos de la sal,
anorexigenos, enjuagues bucales, cremas dentales, cepillo y
sede dental.

ala luz de nuestro
contrato

Se dio continuidad a los procesos de encuestamiento para evaluar la satisfaccion del usuario

y suintensién de referenciamiento.

Los procesos de apertura a la atencién presencial se han dado de manera gradual en cada
uno de los municipios sin que ello genere el cierre o desatencidn por los medios virtuales
habilitados desde el inicio de la declaratoria de emergencia sanitaria por pandemia de
coronavirus, de alli que el usuario cuanta ala fecha con medios adicionales para la atencidn
adicionales a la presencialidad que le permite, obtener informacién, gestionar procesos vy
acceder a servicios desde su lugar de residencia o de ubicacion laboral sin desplazamiento
.alguno.

Lo anterior deja en evidencia el cumplimiento de los compromisos adquiridos en reunién
previa y el compromiso de los funcionarios de las diferentes sedes para garantizar la
sostenibilidad en cumplimiento de dichos acuerdos.

3.Revision PQRS:
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En el mes de Julio se radico una queja:

Queja radicada ante la plataforma de la supersalud por ISRAEL RIVERA GRANADOQS, quien
menciona estar afiliado a MAGISTERIO: REGIMENES DE EXCEPCION Y ESPECIALES y comenta
gue es docente en ejercicio del ente territorial Caquetd; y, en éstos momentos se encuentra sin
servicio médico por parte de la entidad prestadora de salud FAMAC LTDA. Inicialmente, su
vinculacién era por nombramiento provisional; pero, actualmente estd en periodo de prueba;
lo cual generd una serie de traumatismo que hizo que le inactivaran del sistema; A la fecha ni la
secretaria de educaciéon ni la entidad prestadora del servicio (FAMAC LTDA), le generan
solucion.

En la respuesta citamos La responsabilidad de hacer el cargue en la plataforma de salud de
Magisterio que le permita acceder a los servicios, es exclusivamente de La Fiduciaria La
Previsora, Segun registro en la plataforma el usuario presento novedad de reintegro el dia 19
de julio lo que permite su atencion médica.

Se evidencia desconocimiento por parte del usuario de quien es el responsable en el proceso
de reporte de afiliaciéon o desafiliaciéon de los docentes en la plataforma de fiduprevisora
generando malestar por dicho proceso.

Esta inconformidad derivo en generar nota en educador Caquetefio como accién informativa
de los procesos de a filiacion de docentes y responsables de su cargue en la plataforma de
magisterio

PROCESO DE AFILIACION DE DOCENTES NOMBRADOS 09072021

4. Socializacidon de resultados de encuestas de satisfaccion.

En el proceso de analisis de encuestas de satisfaccion se realiza analisis de encuestas de
satisfacciéon e intencion de referenciamiento de los usuarios en cada una de nuestras
sedes. Se comparten imagenes de los hallazgos graficos de las encuestas.

Analisis de satisfaccion e intencion de referenciamiento en sedes.

SEDE FLORENCIA
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ASPECTO
E¥YALUADOD
CALIFICACION
Muy buena 3 Buena 3 Regular ks Mala ks PAuy hiald *
CALIDEZ A B 1]
. COMUNICACION . K i
. OPORTUNIDAD A B 1]
NFRAESTRUCTUH o
SATISFACCION GLOBAR (PREGUNTA 5)
CALIFICACION
Muy buena | 3 | Buena | 3 | Regular | % | Mala | = uy Mal. =
| 73 [ #3.33 | 51 [ 5667 | i [ 0.00 | i [ o.00 0 .00
_ CALIFIC_AI_:!DN
Dellnlllvsa?enlei ss’_‘sg Ih:ibaI)ITUmenleI “7.4“ Ffmllwaomenleﬂl 0-7;0 Ih:bablelﬂnenlelll 0-7;0

EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL
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[ — “ sz % e wal -: oy Malm “ = I | ‘
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- - - T L R R .

wrzrueT
USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

Las encuestas aplicadas se realizaron bajo la modalidad telefénica el 100% de ellos asumen
satisfaccion con los servicios recibidos en la sede de la ciudad de Florencia punto de
referencia para consulta especializada basica, el 57% de los encuestados evaltan el servicio
de SIAU donde es importante referir que esla via de atencidn para direccionamiento y
orientacién de los usuarios con mas afluencia de llamadas y mensajes de alli la importancia
de los resultados al ser evidencia de la labor efectiva realizada a la fecha.

El total de los pacientes encuestados es decir el 100% referenciaran los servicios de la sede
a terceros, dato favorable y representativo en medio de procesos constantes de ajustes
buscando satisfacer las necesidades de la poblacién, donde Ila administracién vy cada
funcionario realiza esfuerzos constantes para una atencién oportuna y accesible.

La funcionaria del area de SIAU manifiesta receptividad del usuario para contestar las
preguntas de la encuesta, afirma la constante de realizacion de encuestas bajo la modalidad

telefénica evitando espacios prolongados del usuario en la oficina de SIAU como estrategia
preventiva.
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SEDE SAN VICENTE DEL CAGUAN

En este municipio de aplicaron un total de 34 encuestas de satisfaccién bajo la modalidad
telefénica el 100% de los usuarios que evaluaron los servicios manifestaron satisfaccién con
los servicios brindados en la sede, el 29% de los encuestados evaluaron de manera
satisfactoria los servicios brindados en el proceso de asignacién de citas, donde es importante
reiterar la apertura de nuevos canales para este proceso derivados de la declaratoria de
emergencia sanitaria por pandemia donde los canales vigentes son la asignacidn presencial,
telefénica y via WhatSapp, dando al usuario una mayor accesibilidad al servicio, el atributo de
calidad con mejor ponderacion en la calidad humana de nuestro personal, donde rescatamos
el esfuerzo de los funcionarios de esta sede para cubrir las necesidades y expectativas de la
poblacién.

En concordancia con los resultados obtenidos en referencia a los niveles de satisfaccion del
usuario el 100% de las personas encuestadas referenciarian los servicios de la sede a otras
personas, valores significativos al dejar en evidencia la fidelizacidn de los procesos y calidad
de los mismos que son evidenciadas por los pacientes.

EYALUACIOHDE RESFUESTAS DADAS A LAS FREGUHTAS 1 AL 4
ASPFECTO

EFALUADD

CALIFICACIGH
Huy knsnas S Ewans *x Fis gular £ Hals £ Huy Hals *
16 AT % 1% 2. %4 [ LT a LT [ LT

== 1 32 3% =z T 65

0 o 0
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RECOMEDARIA LOS SERTICIOS DE FAMAC LTDA (FREGUNHTA &3
CALIFIGAGION
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ENCUESTA DE SANSRACCION SMASEACCHIN  GLOBAL

- =

USUARKDS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICKDS

La funcionaria de la sede refiere postura renuente de los usuarios al ser constante que los
usuarios que consultan la sede sean los mismos y afirmen ya han sido encuestados de
manera previa, sin embargo a buscado sensibilizar al usuario en la importancia de evaluar
los servicios recibidos.
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SEDE PUERTO RICO

ASPECTO EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
E¥ALUADD
CALIFICACION
Muy buena * Buena % Regular 4 Mala % Puy Malq *®
1. CALIDEZ 7 4722 18 50.00 1 278 0 000 0 0.00
2. 13 52.78 7 47.22 0 0,00 0 0.00 1] 0.00
3. OFORTUNIDA 15 4167 2 658,33 1] 0,00 1] 0,00 i 0,00
4_INFEAESTRHL 12 33,33 24 66,67 1} 0,00 1} 0,00 1] 0,00
SATISFACCION GLOEAR [PREGUNTA 5)
CALIFICACION
Muy buena | * | Buena [ % [ Regular | 4 | Mala [ % Muy Mald *®
il [ 3056 | 24 | 6667 | [1] | 000 | 1 | 278 | 1 [_0.00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente| % Jobablemente| 3 [finitivamente N % Jobablemente N
[ 8723 | [1] [ 000 ] 1 | 278 | [1] [ 0,00
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USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

La funcionaria de esta sede realizo un total de 36 encuestas bajo la modalidad telefdnica,
el 97% de los encuestados manifiestan conformidad con los servicios de la poblacidn
encuestada el 50% evaluaron los servicios de la consulta de odontologia vy el 47% los
servicios de consulta externa de medicina general, llama la atencion por cuarto mes
consecutivo la identificacion de un wusuario que no estd satisfecho con el servicio ni
referenciaria a la sede, en esta oportunidad este usuario evalud el servicio de consulta de
odontologia. Del total de los usuarios encuestados el 97% referenciarian los servicios de la
sede a otras personas dato concordante con el nivel de satisfacciéon y con cumplimiento de
la meta establecida. El valor de intensidn de referenciamiento se ha sostenido desde el mes
de Abril.

La funcionaria de la sede niega elementos de la dindmica del servicio que alteraran los
resultados obtenidos, afirma receptividad para el diligenciamiento de las encuestas.
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SEDE EL DONCELLO

Se realizaron un total de 48 encuestas el 98% de los encuestados manifiestan conformidad
con la atencidn recibida en esta sede, el atributo de calidad con mejor ponderacién es la
comunicacion el servicio con mayor evaluacidn de los usuarios es la consulta externa con un
48 % en referencia al total de usuarios encuestados, es importante aclarar que las
atenciones médicas se garantizan de manera virtual o presencial acorde a la solicitud del
paciente teniendo en cuenta los protocolos de bioseguridad. Se aplicaron un total de 48
encuestas bajo la modalidad telefénica con un 100% de intencidn de referenciamiento de
los servicios a terceros, el dato se ha sostenido en el afio en curso y en referencia al afio
inmediatamente anterior

ASPECTO EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
E¥ALUADO
Muy buena *® Buena * Regular *® Mala % Puy Mala *®
1. CALIDEZ 39 .25 ] 18.75 a 0,00 1] 0,00 0 0.00
2. 40 £3.33 b 16.67 1] 0.00 0 0.00 0 0.00
3. OPORTUNIDA, 38 a7 3 18.7% 1 2,08 1] 0.00 0 0,00
4_INFRAESTRU{ 23 47,92 25 52,08 [1] 0,00 1] 0,00 i 0,00

SATISFACCION GLOBAR [PREGUNTA 5)
CALIFICACION

Muy buena_ | 4 [ Buena | % [ Regular [ 4 [ Mala [ 3 Plug Mald 4
77 [ 5625 | Z0 [ 4167 | 1 [ Z08 | ] [ 000 | 0| o000
RECOMEDARIA LOS SER¥ICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA E)
CALIFICACION
Definitivamente| %  [obablemente| 3 finitivamente 3 obablemente =
5 [ 97,82 | 1 [ z.08 [ 0,00 [ 0,00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL
= . 2s3s
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Wisy Bucra “ Sucra L gl L Walm L] Wiy Wiala “ = 17
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USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

La funcionaria de la sede refiere disposicién del usuario para dar respuesta a la encuesta,
donde a pesar de tener usuarios frecuentes evaltuan diferentes servicios a los cuales han
accedido en el mes evaluado.
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SEDE CARTAGENA DEL CHAIRA
ASPECTO EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
E¥ALUADD
CALIFICACIO
Muy buena H Buena i Reqular i Mala i fAuy Mals i
1. CALIDEZ ] 14,75 16 26,23 0 0,00 1] 0,00 0 0.00
2. 1 18.03 4 22,95 0 0.00 0 0.00 1} 0.00
3. DPORTUNIDA 5 8,20 20 32,73 0 0,00 1] 0,00 0 0.00
4. INFEAESTRU 5 8.20 20 32.79 1] 0,00 0 0,00 0 0.00
CALIFICACION
Muybuena | % | Buena | = | Regular [ = | Mala [ = uy Mal 3
[ [ 6.56 | 2 EEIXEN ] [ 0.00 | 0 [ 0.00 0 0,00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA E)
CALIFICACION
Definitivamente | 4 fobablemente | 4 Efinitivamente N 4 fobablemente § 4
24 | 39,24 | 1 [ 164 | [ [ 0,00 | i [ 0,00
EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

Se aplicaron un total de 25 encuestas bajo la modalidad telefénica, el 100% de los encuestados
manifiestan satisfaccion con los servicios recibidos de esta sede, dentro de la poblacién
encuestada el 68% evaluaron los servicios de consulta externa, el atributo de calidad con
mejor ponderacion fue la comunicacion, en la sede de este municipio se ha garantizado la
atencién en modalidades telefdnicas y presenciales acorde a la necesidad del paciente.
como elemento reincidente la permanencia de la declaratoria de emergencia sanitaria.

Del total de los usuarios encuestados un 100% referenciarian los servicios de esta sede a
terceras personas, el dato es concordante con los niveles de satisfaccion y persistente en el
afio en curso y en el inmediatamente anterior
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SEDE PAUIIL
ASPECTO
EYALUADOD
CALIFICACION
Muy buena % Buena e Regular % Mala % iuy Malj %
1. CALIDEZ 9 45,00 il 55,00 0 0.00 0 0.00 0 0,00
2. 1 55.00 a 45.00 1} 0.00 0 0.00 1} 0,00
3. OPORTUNIDA,| 12 60,00 ] 40,00 1] 0,00 0 0,00 1] 0,00
4. INFRAESTRU 13 65.00 T 35.00 0 0.00 1 0.00 0 0.00
CALIFICACION
Mugbuena | = | Buena | x | HRegular | = | Mala [ = uy Mal %
Tz [ 6500 | T [ 3500 | 0 [ 000 | 0 [ 0.00 0 0.00
RECOMEDARIA LOS SERY¥ICIOS DE FAMAC LTDA [FREGUNTA E)
CALIFICACION
Definitivamente | * fobablemente | % Efinitivamente N % fobablemente § %
20 | 100,00 | [ [ 000 | 0 [ 000 | 0 [ 0,00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISEACCION GLOBAL

L enco
wals % iy Wala % - ‘ e
EOUMTAS 2 ALS . I
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Bucea

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

El 100% de los usuarios encuestados manifestaron satisfaccion con respecto al servicio
prestado en la sede, de dicha poblaciéon un 65% califico los servicios de consulta externa.
El atributo de calidad con mejor ponderacién es la infraestructura de la sede, no hubo
elementos que alteraran la dindmica del servicio que pudiesen incidir en el resultado, adn
persiste la declaratoria de emergencia sanitaria. En concordancia con el nivel de satisfaccion
del usuario el 100% de las personas encuestadas referenciarian los servicios de la sede a
terceros, dato favorable sostenido en el afio 2020 y en lo corrido del afio 2021.
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5. Revision de procesos de capacitacién al usuario para acceso al servicio
Se dio cumplimiento a la publicacion mensual de carteleras informativas en cada una de nuestras
sedes, unificando informacién para toda la poblaciéon de magisterio.
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Se generaron 3 emisiones de televisién en el educador Caqueteio con temas como: Proceso
de afiliacion y desafiliaciéon de docentes teniendo en cuenta nombramientos de educadores,
procesos de vacunacion a poblaciones vulnerables y socializacion de las actividades
realizadas en P Y D. direccionadas por la trabajadora social, vacunadora y jefe de

enfermeria de programas de p y d respectivamente
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Mayra Alejandra Soler Ramos

VACTINADORA FAMAC ITDA

En procesos de capacitacion se realizaron actividades como: Educaciéon en uso adecuado de glucdmetro
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y aplicacién de insulina apacientes del programa de riesgo cardiovascular, Conmemoracion del dia
mundial contra la hepatitis viral y capacitacidon sobre adherencia a los programas de promociény
mantenimiento de la salud.

5

6.Politica de participacién Social en salud:

Desde el drea de PY D se da continuidad a actividades que buscan sensibilizar a poblaciones
vulnerables por patologia de base, en la importancia de la prevencién y mantenimiento de la
salud, que va de la mano de cambios en patrones de conducta de autocuidado en varios
factores. Estas actividades contempladas dentro de las acciones de participacién social,
acercan a la poblacién a la labor del personal médico sensibilizando en su rol para el cuidado y
conservacién de su salud.
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COMPROMISOS ADQUIRIDOS
FECHA DE
COMPROMISO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE(S)

Notificar de manera oportuna las novedades de | A partir de la Coordinadores y
cada drea para ser divulgada a través de los | fecha lideres de area.

medios de comunicacién con los que cuenta la
entidad.

Informar a través de los medios con los que
cuenta la entidad la responsabilidad de |Ia
fiduprevisora en referencia a la base de datos y
los nimeros y medios para contactarse con esta
entidad.

Carteleras del
mes de
Septiembre.

Coord. SIAU

Continuar con los procesos de atencién virtual
de las diferentes areas de la entidad.

A partir de la
fecha.

Coord. SIAU y sus
grupos de trabajo

Asistencia

Relacionada ala presente |
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