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 ACTIVIDAD: Comité X Reunión  Auditoria  Capacitación  

Fecha: 22/01/2021 
Hora 

Inicio: 
5:00 p.m. 

Hora 

Terminación: 
6:30 p.m. 

Asunto: Reunión de COMITÉ DE ETICA MEDICA 

Objetivo: Hacer  revisión  y análisis de los procesos del área de SIAU, identificando 
cumplimiento de  indicadores y buscando mantenimiento de los resultados  
o mejoramiento de los mismos  con los análisis  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 

Jailton Mendoza  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  

Lina  Salinas Coord. San Vicente del Cagua X  

Edith Cuerllar  
Coortd. área de  Sistemas y afiliación  y 
Registro  

X  

Nidia Eugenia Ramírez  Coordinadora de Programas X  

Kelly Jhoana Ico Coord. Cartagena del Chaira X  

Liambrady Ortiz  Regente de Farmacia  X  

Paola Olmos  Auxiliar  sede  Paujil    

Yury Andrea Paez Coord. Talento Humano X  

Laura Isabel García  Enfermera Jefe  X  

Yineth Rojas  Enfermera sede San Vicente Del Caguan X  

Dora Tovar  Sistema de gestión y seguridad  en el trabajo X  

Jean Marin  Ingeniero de Sistemas X  

 

AGENDA  

1. Verificación de Quorum  

2. Revisión de compromisos de  comité previo  

3. Revisión PQRS, análisis  y seguimiento de  las  quejas   radicadas  en este periodo y en el 
año 2020. 

4. Socialización de resultados de  encuestas  de satisfacción del año 2020 
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5. Revisión de  procesos  de  capacitación al  usuario para  acceso al servicio  

6. Política de participación Social en salud  
 

DESARROLLO DE LA AGENDA 

 

Tema 1. Verificación de Quorum:  

Reunión programada  a través de  tele llamada teniendo en cuenta la continuidad del  estado 

de emergencia sanitaria, se convocó a líderes de proceso, coordinadores de áreas y los  

representantes  obligatorios  según resolución interna. Todos  se  enlazan a llamada  de manera 

oportunamente  

2. Revisión de compromisos  previos.  

La coordinadora del Municipio de El Doncello menciona haber seguido las recomendaciones  

para el proceso de  encuestamiento  con mejores  resultados   en cumplimiento de la meta. Los 

coordinadores  y líderes de  área han estado compartiendo los pantallazos  de la información 

compartida a través de los  grupos de WhatsApp que cada uno  coordina  con el fin de  recopilar 

la información difundida. 

3.Revisión PQRS: 

El proceso de análisis de las PQR se  divide  en dos  momentos  inicialmente  se  hace  revisión  

del movimiento de radicación  de PQR  en el año 2020 haciendo análisis de las  mismas y un 

segundo momento con la revisión y análisis de las quejas  radicadas  en el mes de enero del año 

en curso. 

En el año 2020 se  radicaron 21 PQR  en el Departamento del Caquetá, 11  ellas  radicadas  a 

través de la plataforma de la supersalud,14 de los usuarios proceden de la  ciudad de Florencia 

11 de  la inconformidades  lesionan los procesos  administrativos  como la  información, 

asignación de citas, autorizaciones, afiliación y registro entre  otros. La totalidad de la  quejas se 

cerraron en los tiempos establecidos, si se  tiene  en  cuenta el número de  usuarios  atendidos 

en el año 2020  y el número de inconformidades radicadas donde  nos arroja un  nivel de  

insatisfacción no supera  un 0.01%. 

En el mes de  Enero se  radicaron 3 inconformidades a través de la  plataforma de la supersalud  

donde  se  analiza:  

Primera queja radicada  por  MARTHA LIBIA PATINO DE VARGAS quien menciona diagnóstico de 

Diabética, hipertensa, EPOC, requiere autorización de insulina, equipo glucómetro, cita con 

médico internista, para control, manifestando que requiere, los medicamentos, insulina 
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Georgina, lantus,, insulina glulisina, Apidra, Nebivalol de 25 mg, indica que la EPS,  al hacer 

revisión de la queja  se  genera respuesta  citando: Se estableció contacto con hija de paciente 

de nombre Nubia Vargas , quien interpuso la inconformidad mencionando malestar por 

condición de salud de paciente quien fue atendida por fuera de la red de prestadores en 

fundación de diabéticos en la ciudad de Bogotá, donde le ordenaron medicamentos los cuales 

no se entregaron al no registrar en los reportes de historia clínica, se explica a familiar de 

paciente Nubia Vargas de la necesidad de atender a la Sra. Martha dentro de la red de servicios 

haciendo entrega de lo formulado, para ello se programa cita con medicina interna para el día 

28 de enero a las 4:00 p.m. de manera presencial acorde a las expectativas de paciente y 

familia, de igual forma se programa para el mismo día a las 4:40 p.m. cita con jefe de 

enfermería para entrega de glucómetro con educación en su uso y de la aplicación o ingesta de 

medicamentos formulados. Se aclara a familiar de usuario que el consultar fuera de la red de 

servicios género desconocimiento para entrega de lo formulado en dicha consulta. Se anexan 

boletas de asignación de citas de las cuales ya fue informada hija de paciente. 

Dentro del análisis se  discute de la necesidad  de hacer  ajustes  de mejoramiento al programa 

de riesgo cardiovascular para captar y adherir al a paciente  al mismo. 

La segunda inconformidad fue radicada  por madre de LUIS MIGUEL VILLEGAS GOMEZ  donde  

manifiesta insatisfacción por motivos de que no se han asignado las citas medicas 

especializadas de Urología y Cardiología, en respuesta se informa. Se estableció contacto con 

madre de menor se informa de la solicitud de citas con cardiología y urología pediátrica con la 

red de la ciudad de Bogotá Hospital de a Misericordia las cuales fueron asignadas para los días 

13 y 14 de Abril , se envió soporte de la asignación de las citas. 

Se discute la alteración en la dinámica  institucional derivada  de la declaratoria de emergencia 

sanitaria que altero seguimientos y controles de varios pacientes, que desconocen o no 

dimensionan de la  alteración de la pandemia  en los procesos  administrativos. 

La ultima queja fue radicada por JAZMIN GALLO refiere tiene portabilidad activa hasta el 15 de 

Enero de 2021 en la ciudad de Armenia, Quindío, presenta diagnóstico de estreñimiento 

crónico, requiere autorización de colonoscopia y medicamento de preparación ordenadas por 

medicina general el día 3/11/2020,  en respuesta se cita: Se ofrecen excusas a la usuaria por 

llamado tardío al no conocer de su inconformidad, ya que fue derivada a entidad de  magisterio 

en el departamento de Quindío, al establecer comunicación con la docente aclara que su 

inconformidad estaba dirigida a Cosmitet prestador del Quindío lugar donde se encontraba 

ubicada hace varios meses atrás, a la fecha refiere evento superado sin requerimientos de salud 

que se deban resolver, afirma haber informado a funcionario de la supersalud el ya no existir 

motivo de la queja. 
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Se evidencian falencia en los procesos de  radicación  de PQR en la plataforma de la supersalud 

donde  por  error de los usuarios o funcionarios no se radica  la queja  ante la entidad que 

presenta la falencia en el servicio. 

Los presentes mencionan de la fuerte expectativa en los proceso de vacunación y de la 

necesidad de continuar con los ajustes a los modelos y procesos de atención para  garantizar  

un acceso  oportuno a los servicios. 

4. Socialización de resultados de  encuestas  de satisfacción. 

 
Al igual que  con las  inconformidades  se  hace  revisión de los resultados obtenidos  en  el año 
2020  y  en el mes de  enero  del año en curso. 
 
Dentro  de los hallazgos  del año  2020 se identifica  en referencia  a la  satisfacción del usuario 
en la sede  de Florencia:  
 
SEDE  TIPO A FLORENCIA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Con cumplimiento anual de la meta de satisfacción   en un 98% con  un total de  886  encuestas 
, realizadas  desde  el mes de  abril  bajo la modalidad   telefónica  por  declaratoria de  
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emergencia  sanitaria  por pandemia  de coronavirus, que  obligo a cambios  drásticos  en la 
prestación del servicio. El valor  de  satisfacción es  mas  que  valioso  al  estar   ser  cumplido y 
constante  a pesar  de los ajustes  permanentes  en la prestación de los  servicios acordes  a las  
directrices impartidas  por el Ministerio de salud, secretarias de  salud  y entes  rectores. 
La capacidad  del personal  y compromiso  en la continuidad de  sus  labores  en medio de una  
situación donde    varios  funcionarios   y familiares de  los mimos  fueron afectados  por  la  
pandemia ha sido un valor determinantes   en los resultados  obtenidos  en  los procesos de  
evaluaciones de los  servicios  en cada  una de nuestras  sedes, así lo confirma  el dato de 
intención de  referenciamiento de los servicios. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fue  una constante durante  lo corrido del  año 2020 la intención de  referenciamiento  del 
usuario  con el  valor  máximo de ponderación  con un 100% ,  el valor  reafirma  la  ardua  labor  
realizada  por  cada  uno de los miembros  de la  institución en el afrontamiento  de  un evento 
externo que afecto la dinámica  del  sector  salud  en el año 2020. 
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SEDE  TIPO C SAN VICENTE DEL CAGUAN  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En  la sede  de San Vicente del Caguan   en el  año 2020 se mantuvo  un nivel de  satisfacción del  
100%  dato  importante  si se  tiene  en cuenta  que la presencia de la pandemia  altero la 
dinámica del  servicio  con  dos  cierres de  sede  derivados  de  contagio de  sus   funcionarios  , 
donde  los  usuarios  entendiendo el  proceso  y lograron adaptación a  cambios  en los modelos  
de atención   buscando espacios  seguros   para   los usuarios  y el personal de salud, el  dato  de  
máxima  satisfacción se  sostuvo en referencia  al año inmediatamente  anterior. 
 
La intención de  referenciamiento de los servicios  de  esta  sede disminuyo una décima  en 
referencia  al año inmediatamente  anterior   estando dentro de la meta  esperada, la caída   
más  representativa  en la calificación de  referenciamiento se  presentó en el  ms de  
septiembre  donde  es importante  aclarar   cambios  en el personal  médico   por  renuencia del 
profesional que  genero  ajustes  en la dinámica  de la sede  y contrataciones   que afecto la 
percepción del usuario. 
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SEDE TIPO D PUERTO RICO 
 
En esta  sede   se  pondero un nivel de  satisfacción  en el año 2020 de 99%   un  cumplimiento 
de la meta de  satisfacción planteada  una  baja  en el  valor  de  referenciamiento  en el  ms de  
marzo  concordante  con la  aparición de  la  pandemia  por  Coronavirus   que incidió  en la  
dinámica de los servicios  por  directrices  el  gobierno nacional. 
 
El valor  al igual que  en  otras  sedes  es  muy significativo si se  tiene  en cuenta  las  
alteraciones  en la dinámica  en  salud  y a nivel social  donde  el país   fue  declarado en 
emergencia  sanitaria  por pandemia   obligando  a ajustes  en los modelos de atención    para  
garantizar  la continuidad de   los servicios. 
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En relacion a la  interncion de  referenciamiento de los servicios  de  los   usuarios   encontraos  como  
ponderado del año  2020. 
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Se obtuvo  un 100% de intencion de  referenciamiento de los  usuarios  que  fueron evaluados  en  la 
sede  donde   el  dato es concordante  con los valores  de  satisfaccion,  el proceso de  encuestamiento 
se  realizo de  manera  telefonica. 
 
 

 
SEDE  CARTAGENA DEL CHAIRA  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La sede  de  Cartagena del  Chaira  obtuvo un porcentaje de  satisfacción en el  año 2020 del 
99%  valor  por  encima de la  meta  programada   y favorable   a los  servicios  prestados  en 
una sede  mixta   donde  el prestado  realizo  varios ajustes  importantes  para  garantizar  la 
prestación de los  servicios  de  hecho  desde  la declaratoria  de  emergencia  sanitaria  su  nivel 
de  satisfacción  a fue  una constante,  de  nuestra parte  se  presentaron cambios  en el  
personal donde  no hubo  alteración   en la percepción del servicio de  manera  favorable.  
 
 
El 100% de  los  encuestados  referenciarían  los servicios de la  sede  a  otras  personas, el dato 
se  sostuvo  durante  todo  el año 2020  valor importante y es la traducción a los esfuerzos  
realizados  por la  sede   para  garantizar   un servicio  óptimo  que le  brinde  confianza  al 
usuario y con ello su intención de  referenciamiento. 
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SEDE  EL DONCELLO  
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Los niveles de  satisfacción del  año 2020 obtuvieron el  máximo  valor  de  evaluación    en su 
satisfacción por parte  de los usuarios,  donde  el 100%  están satisfechos  con el  servicio,  las  
encuestas  fueron realizadas   bajo la modalidad  telefónica desde  el mes  de  abril donde la 
declaratoria de  emergencia  sanitaria  en el mes  previo  obligo a  modelos de  atención   
telefónico  minimizando contactos  como estrategia  para  minimizar  riesgos  por  contagio o 
propagación de  coronavirus. 
En el mes de  julio  como novedad  se  presentó la no realización de  encuestas   por problemas  
de salud  de la   funcionaria  que  direcciona  el proceso en la sede. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El  valor  de la intención de referenciamiento   es concordante  con la  satisfacción   con un 
100%  dato importante   para  el personal   que  ha  realizado   un afrontamiento  a los  eventos  
de la pandemia   ajustando procesos  para   cubrir  las  necesidades  y expectativa de los 
pacientes  generando  la perspectiva  del usuario de referenciar  el servicio a terceros. 
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SEDE  EL PAUJIL  
 
Los niveles de   satisfacción de  esta  sede obtienen  su  ponderación  máxima  con un 100%  
dejando en evidencia  la  favorabilidad de la labor  realizada  por los  funcionarios de la sede, las  
encuestas se realizaron desde el mes de abril de manera telefónica,   es  importante  mencionar 
la constante  labor  de los  funcionario de  la sede  quienes   bajo  protocolos  seguros  
garantizaron  a los  usuarios  la continuidad de la atención  acorde  a sus  necesidades  en salud. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En la intención de  referenciamiento se  evidencia concordancia  con el nivel de  satisfacción  
donde  el 100%  de los usuarios encuestados  referenciarían los servicios   de la  sede  a 
terceros, el datos   fue  constante  durante  todo el año 2020  y supero  el valor  en referencia  
al  año inmediatamente  anterior. 
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Todos  la datos obtenidos  poseen como fuente  las  encuestas  realizados a los usuarios de  
famac  en cada  una de  las  sedes  en la totalidad de las sedes  se  cumplió  con la  meta  
esperada, los  datos    son  satisfactorio  para  el personal  en general al afrontar  una pandemia 
con todos los ajustes  que ello demando  para  garantizar  la  continuidad  de  la  atención.  
 
 
5. Procesos de capacitación 
 
Durante  el año 2020  se  realizaron  algunos de los procesos de capacitación programados desde  el 

principio del año  ya que la  aparición de pandemia por Covid 19  conllevo a la cancelación de  eventos 

programados de  manera  presencial   con ajustes posteriores  a  reuniones  virtuales   o incluso la  

cancelación de los mismos, de  igual  forma  la  aparición de   dicho  virus  genero la inclusión de   

procesos  educativos  en referencia a pautas  de cuidado  y factores de  riesgos  que  fueron replicados 

de manera  frecuencia  a  través de los medios  con  los  que  contaba  la entidad. 

La generación  de  grupos de  WhatsApp   fue  una  estrategia  para  focalizar  grupos   específicos   

donde  se  brindo capacitación  en  diversas  temáticas  en especial  las   relacionada   con  Covid 19,   

esta  estrategia conllevo a la  compra  de   varios  teléfonos   y designación de responsables   para  su  
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uso   involucrando  costos adicionales  de  operación .  

La estrategia  de   capacitación  a  través de plataformas  virtuales  involucro  el aprendizaje de  nuevas  

estrategias , así como las llamadas  grupales   y  uso de  videos   para  comunicar y educar  a  los 

usuarios. Actividades de  capacitación constante   como las  carteleras  informativas, educador  

Caqueteño  se   sostuvieron  durante  el año 2020  donde  se  difundieron a  través  de os  grupos  que  

se  aperturaron desde   el inicio de la pandemia. Hubo la posibilidad de  generar  dos encuentros de  

gestores   uno  presencial  y  otro  virtual con participación activa de  los  gestores y acorde a los  

estándares  de la política de participación en salud .  

 

Educador  Caqueteño 2020 

 

 

 

 

 

 

 

Grupos  de WhatsApp 

 

 

1 
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Los   grupos   se  aperturaron por las áreas de programas  donde  poseen poblaciones de   riesgo  así  

como en algunas de  las  sedes  de nuestra entidad. 

 

 

Carteleras Informativas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Todos los meses  se  generaron  las  carteleras  informativas  y se  replicaron a  través de los  gestores  de  

salud, grupos  creados   y pagina  web de la institución. Las publicaciones  se  realizaron en cada  una de  

las sedes  y  de manera permanente  cada  coordinador  aportar  sus  novedades de manera  

permanente. 
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Pagina Web  Institucional  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La  pagina  web institucional se   fortaleció  buscando  un medio donde  el usuario consulte  información, 

acceda  a tramites, se  informe  y eduque  en referencia a los procesos  asistenciales  y administrativos 

de la entidad de  salud  

 

Capacitaciones  a los funcionarios. 
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El área  de SIAU fortaleció los procesos  de  capacitación en relación a los mecanismos de  comunicación  

y participación de los usuarios  donde  el objetivo  es  brindar  herramientas   para  que  los  funcionarios 

en su totalidad  sean multiplicadores de  la información de  manera  asertiva. 

 

Encuentro de  Gestores de Salud  
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En el año 2020 se  realizaron  dos  encuentro de  gestores de  salud  uno presencial y uno  virtual  los 

procesos  reforzaron   el rol de veeduría  y de  multiplicadores de  información, en cada  uno de los 

encuentros  se  cumplió  con los parámetros de motivación  y estímulo a  su labor. 
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6.Política de participación Social en salud:  
 
En el año 2020 se  realizó reporte  de seguimiento de las  actividades  realizadas  y programadas 
dentro de la política  de participación del año 2019, se proyectó  actividades del año  2020 y se  
involucraron las acciones.  La represéntate de participación social a nivel Departamental nos  
acompañó en los encuentros realizados  en el año 2020, donde  resalta  la  labor  realizado  por 
la entidad  y los gestores de  salud.  Dando a conocer  las  actividades desarrolladas  en las  
redes  sociales  de  participación Caquetá. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Las  actividades  programadas dentro de la programación de participación se  desarrollaron 
parcialmente  donde  hubo  alteración de  cronograma  teniendo en cuenta la declaratoria de  
emergencia sanitaria  por  pandemia de coronavirus. 
 
Los  asistentes  mencionan los grandes  retos  que represento el año 2020  para  la atención de  
los usuarios   y cumplimiento de requerimientos  de la Fiduprevisora   y entes de  control,  
donde  ha  generado  inversión de costos, aumento de personal  y  de  nuevas estrategias  para 
la prestación de los servicios de salud. 
 
 

COMPROMISOS ADQUIRIDOS 

COMPROMISO 
FECHA DE 

CUMPLIMIENTO 
RESPONSABLE(S) 

Dar continuidad  a la revisión de  los procesos 
de SIAU en cada comité.   

A partir de la  
fecha. 

Coordinadores de  área. 

 

Asistencia 

Relacionada  a la  presente    
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