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‘ Actas de Comité, Reunion, Auditoria y Capacitacion

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

Fecha: 22/02/2021 L. 4:00 p.m. L 5:30 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

ASISTI
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO - DEPENDENCIA SISTIO
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
Nidia Eugenia Ramirez Coordinadora COVID 19 X
Kelly Jhoana Ico Coord. Cartagena del Chaira X
Liambrady Ortiz Regente de Farmacia X
Paola Olmos Auxiliar sede Pauijil
Yudy Andrea Paez Coord. Talento Humano X
Laura Isabel Garcia Enfermera Jef PYD X
Yineth Rojas Enfermera sede San Vicente Del Caguan X
AGENDA

1. Verificacién de Quorum

2. Revisién de compromisos de comité anterior

3. Revisién PQRS, andlisis y seguimiento.

4. Socializacién de resultados de encuestas de satisfaccion.

5. Revisién de procesos de capacitacion al usuario para acceso al servicio

6. Politica de participacion Social en salud

DESARROLLO DE LA AGENDA

Carrera 99 No. 99-104 El Prado —Florencia PBX 8 4352918 Fax. Ext. 109 — 125 — 126 Farmacia 8 4354635 Citas Médicas Ext. 130
Atencion al Usuario Ext. 128  Email: famacltda35@yahoo.es — famacltda35@hotmail.com

viciLapo Supersalud )

Pdgina 1 de 12


mailto:famacltda35@yahoo.es

il ' FONDO ASISTENCIAL DEL MAGISTERIO DEL CAQUETA LIMITADA MPE-SGC-FR-03
FA/\ ARC 1
aestros en salud..

Formato Version: 01
" .. e e Aprobacion:
‘ Actas de Comité, Reunion, Auditoria y Capacitacion 18/10/2016

Tema 1. Verificacion de Quorum:

Reunidn 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 planted como compromiso en el comité de apertura del afio el dar continuidad a los
procesos de SIAU donde intervienen los coordinadores o lideres de procesos con reportes de
informacién y articulacidon de procesos, cada asistente reafirma su compromiso frente a lo
acordado en reunién previa.

3.Revision PQRS:

En el mes de enero del afio 2021 se radicaron tres inconformidades en la plataforma de la
supersalud. Se hace descripcion de cada una a continuacion.

La primera queja radicada por MARTHA LIBIA PATINO DE VARGAS quien menciona diagndstico
Diabética, hipertensa, epoc, requiere autorizaciéon de insulina, equipo glucometro, cita con
médico internista, para control, manifestando que requiere, los medicamentos, insulina
Georgina, lantus,, insulina glulisina, Apidra, Nebivalol de 25 mg, indica que la EPS, se ha negado
en la entrega de los medicamentos, las cuales el tratamiento no se puede suspender, situacion
gue pone en riesgo la integridad fisica del usuario, ante la posible vulneraciéon de derechos en
salud por indebida atencién.

En la revision del caso se genera respuesta mencionando: Se establecid contacto con hija de
paciente de nombre Nubia Vargas , quien interpuso la inconformidad mencionando malestar
por condicidn de salud de paciente quien fue atendida por fuera de la red de prestadores en
fundacidn de diabéticos en la ciudad de Bogotd, donde le ordenaron medicamentos los cuales
no se entregaron al no registrar en los reportes de historia clinica, 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 dia
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 dia a las 4:40 p.m. cita con jefe de
enfermeria para entrega de glucdmetro con educacién en su uso y de la aplicacidon o ingesta de
medicamentos formulados. Se aclara a familiar de usuario que el consultar fuera de la red de
servicios genero desconocimiento para entrega de lo formulado en dicha consulta. Se anexan
boletas de asignacién de citas de las cuales ya fue informada hija de paciente.
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La inconformidad deja de manifiesto la necesidad de hacer publicacion de la red de servicios
autorizada para la atencién de los usuarios.

La segunda inconformidad manifiesta por progenitor de LUIS MIGUEL VILLEGAS GOMEZ quien
menciona insatisfaccion por motivos de que no se han asignado las citas médicas especializadas
de Urologia y Cardiologia, en respuesta posterior a revisién se informa en contacto con madre
de menor se informa de la solicitud de citas con cardiologia y urologia pediatrica con la red de
la ciudad de Bogota Hospital de la Misericordia las cuales fueron asignadas para los dias 13y 14
de Abril, se envid soporte de la asignacion de las citas.

La coordinacion de red informa del pago de citas de manera particular al no poseer un
contrato por las condiciones que la fundacién cardio-infantil que limita hacer convenio, los
usuarios que requieren de los servicios de dicha entidad como este paciente las citas se
pagaran de contado permitiendo el acceso al servicio.

La tercera inconformidad radicada ante la supersalud es interpuesta por JAZMIN GALLO
CASTELLANOS, quien manifiesta estar afiliada en Caquetd, pero tiene portabilidad activa hasta
el 15 de Enero de 2021 en la ciudad de Armenia, Quindio, presenta diagndstico de
estreflimiento crénico, requiere autorizacién de colonoscopia y medicamento de preparacion
ordenadas por medicina general, la respuesta a la inconformidad cita: Se ofrecen excusas a la
usuaria por llamado tardio al no conocer de su inconformidad, ya que fue derivada a entidad de
magisterio en el departamento de Quindio, al establecer comunicacién con la docente aclara
gue su inconformidad estaba dirigida a Cosmitet prestador del Quindio lugar donde se
encontraba ubicada hace varios meses atrds, a la fecha refiere evento superado sin
requerimientos de salud que se deban resolver, afirma haber informado a funcionario de Ia
supersalud el ya no existir motivo de la queja.

4, Socializacion de resultados de encuestas de satisfaccion.

El proceso de encuestamiento se continua realizando bajo la modalidad telefénica en cada una
de las sedes (Florencia, San Vicente, Puerto Rico, Cartagena, El Doncello y El Paujil), teniendo
en cuenta la continuidad en la declaratoria de estado de emergencia sanitaria.
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SEDE TIPO A FLORENCIA

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4
EYALUADO
CALIFICACIO
Muy buena 4 Buena % Regqular % Mala 3 Puy Mald 4
1. CALIDEZ BB ¥7.38 1 21.43 0 0,00 0 0,00 1 1.19
2 EE 78.57 17 20,24 0 0,00 1 1.19 0 0,00
3. OPORTUNIDA 43 51.19 15 17.86 2 2.38 1 1.19 0 0,00
4_ INFRAESTRL! 45 53,57 36 42 86 3 357 0 0,00 0 0,00
SATISFACCION GLOBAR [PREGUNTA 5)
CALIFICACION
Muy buena | 4 [ Buena [ % [ Regqular [ % | Mala [ 3 PAuy Mald 4
55 | 6548 | 75 | 2333 | i [ 18| i [ oo0 | 0| o000
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTOA [FREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente| %  Jobablemente] %  Ffinitivamente N 5 fobablemente |
[ 63 | 8095 | 16 | 19.05 | 0 | oo | 0 | 0.00
ENCUESTA. DE SATISRACCION SATISFACCION GLOBAL
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USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

ANALISIS: En la sede de Florencia se evaluaron un total de 84 usuarios el 57% de ellos
dirigieron la encuesta a los servicios de atencion al usuario al ser el area de referencia de la
mayoria de los educadores para obtener informacién de los servicios, EL 99% de los
usuarios manifiestan conformidad con la atencidn recibida, el usuario en su ponderacién
deja en evidencia el cumplimiento de atributos de calidad, el dato es valioso al presentarse
ajustes al servicio acorde a las expectativas del usuario sin abandonar las pautas de
bioseguridad y de estrategias para garantizar espacios seguros para el usuario.

A nivel de referenciamiento se identifica EI 100% de los usuarios encuestados manifiestan su
intencion de referenciar los servicios de la sede Florencia a terceros, el dato valioso si se
tiene en cuenta apertura gradual de servicios bajo la presencialidad con pautas para ello
donde la educacién al usuario es importante asi como la adherencia a las mismas.

No se manifiestan alteraciones en la dinamica de encuestamiento en el Municipio de
Florencia.
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SEDE TIPO C SAN VICENTE DEL CAGUAN
ASPECTO EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EYALUADOD
CALIFICACION
Muy buena 4 Buena % Regular * Mala *® Piuy Mald *®

T CaE 17 58.62 12 41,28 i 0.00 i 0.00 i 0.00

i s 17 58,62 12 41,28 i 0,00 i 0,00 [ 0,00

3. OPORTUNIDA 14 48,28 14 48.28 1 3.45 0 0,00 1] 0,00

4. INFRAESTRU 17 58.62 12 41.38 0 0.00 0 0,00 1] 0,00

CALIFICACION
Muy buena | % | Buena | 5 | Regular | % | Mala | 4 Mug Mald 4
1 EETEEN 12 [ 62,07 | i [ 000 | [ o000 | 0 | 000
CALIFICACION
Definitivamenlel 4 }obahlemenlel % kfinitivamenle ltl * iobablemenle ﬂ *®
Er | 9310 | z | 690 | 0 [ 0,00 | 0 | 0.00
EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

ANALISIS: En el municipio de San Vicente se realizaron un total de 30 encuestas con un 100%
de satisfaccion de los usuarios con los servicios prestados en la sede, donde para el periodo
evaluado se realizd atencion bajo modalidad telefénica a nivel telefénica y presencial de
parte de la auxiliar facilitando acceso al servicio y tramites de los usuarios. el servicio de
odontologia fue evaluado por un 26% de la poblacién encuestada y con un 23% los procesos
de asignacion de citas y consulta de medicina externa. Los datos son favorables y dejan en
evidencia la conformidad del usuario con el servicio recibido. En Referencia a la intencién de
referenciamiento se identifico de las 30 encuestas realizadas el 100% de los usuarios
referenciarian los servicios a terceros, la ponderacién favorable se sostiene si es comparada
con los datos obtenidos en el mismo periodo en el afo inmediatamente anterior. No hubo
elementos que alteraran la dindmica del servicio en el periodo evaluado,

La auxiliar de SIAU de esta sede niega elementos que alterardn la dinamica del servicio
menciona mejor receptividad del usuario para el diligenciamiento de la encuesta.
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SEDE TIPO D PUERTO RICO
ASPECTO E¥ALUACIONDE RESFUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
E¥YALUADD
CALIFICACIO
Muy buena 4 Buena % Regular % Mala % fuy Malg %
1. CALIDEZ 4 43,75 17 53.13 1 313 [1] 0.00 [1] 0.00
2. il 34,38 | 65,63 0 0,00 0 0,00 1} 0,00
3. OPORTUNIDA k3 43.75 12 56.25 0 0.00 0 0.00 I} 0.00
4 INFHAESTHUﬂ n 31,25 22 65,75 0 0,00 1] 0,00 0 0,00
CALIFICACION
Mugbuena | = [ Buena | 3 | Regular | = | Mala [ % MugMal s
7 | 74 [ 75.00 | i [ oo | [ 313 | 0 0.00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente | % Jobablemente | 4 Efiniti N 4 fobablemente § 5
[ 3 | 9688 | 0 [ 000 | 1 |IEXEI 0 [ 0,00

EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

L am II 1] II - -
Wy '] " Suca u b B L H

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

ANALISIS En la sede se aplicaron un total de 32 encuestas bajo la modadlidad presencial y
telefonica un 59% de los encuestados evaluaron el servicio de consulta externa de medicina
general, el 100% de los encuestados manifestaron conformidad con respecto a los servicios
evaluados, los resultado son favorables si se tiene en cuenta que el usuario ha accedido al
servicio atendiendo el modelo de atencion aplicado acorde a las pautas de bioseguridad en
etapa de declaratoria de emergencia sanitaria. A nivel de referenciamiento De los usuarios
encuestados el 100% en concoordancia con los datos de evaluacion de satisfaccion
manifestaron su determinacion de referir el servicio a terceros, no se manifiesta por la
coodinacion de sede elementos atipicos en la prestacion de los servicios o en la dinamica de
la sede.

La coordinadora de esta sede menciona receptividad del usuario para el proceso de
encuestamiento.
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ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4
E¥YALUADD
CALIFICACIO
Muy buena % Buena 4 Regular % Mala % Piuy Mala %
1. CALIDEZ 12 59.09 a 40.91 1} 0,00 1} 0,00 1} 0,00
2 13 59.09 ] 40,91 1] 0,00 1] 0,00 1] 0,00
3. OPORTUNIDA 0 0.00 0 0,00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
4_INFRAESTRU 13 59,09 ] 40,91 0 0,00 0 0,00 0 0,00
CALIFICACION
Muy buena_| ki [ Buena [ 4 | Regular | 3 [ Mala [ 4 luy Mald 3
12 | 5909 | E] | 4091 | [1] | o000 | [1] [ 000 | [1] | 0,00
RECOMEDARIA LDS SER¥ICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA E)
CALIFICACION
Definitivamente| % fobablemente| 3 Ffiniti N % [obablemente § %
[ El | 9545 | 1 | 455 | 0 | 0,00 | 0 [ 0,00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL
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USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

ANALISIS: Se realiza un total de 22 encuestas bajo la modalidad telefénica con un 100% de
satisfaccién los servicios con mayor nimero de evaluaciones por parte de los usuarios fueron
la consulta externa con un 36% un13% en el servicio de odontologiay de P Y D, no se
manifiesta alteraciones derivadas de la modalidad de atencion donde en algunos servicios se
aplica atencién virtual. A nivel de referenciamiento el 100% de ellos referenciarian los
servicios de famac a terceros, dato concordante con la satisfaccion del usuario no se
refieren por la coordinacidon de esta sede elementos disfuncionales en la dindamica del
servicio que incidieran en los resultados.

El coordinador de esta sede menciona receptividad del usuario al encuestar los servicios niega
elementos disfuncionales en la dindmica de los servicios.
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SEDE EL DONCELLO

ASPECTO EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4
EYALUADD
Muy buena 5 Buena % Regular 4 Mala % Puy Mala 4
1. CALIDEZ 5E 93,33 4 6,67 0 0.00 0 0,00 1] 0,00
2. 56 93,33 [] 6,67 i 0,00 i 0,00 1] 0,00
3. OPORTUNIDA 55 9LE7 5 8,33 0 0.00 0 0,00 1] 0,00
#_INFRAESTRU{ 20 50,00 20 50,00 0 0,00 0 0,00 1] 0,00
CALIFICACION
Muy buena | 5 | Buena | % | Regular | 4 | Mala | % Mug Mali 4
43 | g0,00 | 17 | zo00 | 1 [ 000 | 1 [ 000 | [1] [ 0,00

RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [FREGUNTA 6)

CALIFICACION
Definitivamente | 3 fobabl k4 pfinitivamente N 4 fobablem: C| 4
[l | 100,00 | 0 | 000 | 0 [ 000 | 0 | 0,00

EMCUESTA DE SATISFACCION

iz II
= II — CT
Nizy Bucra % Sorea %

SATISFACCION GLOBAL

= 20,00
2
nogular % waln % Wy Wala % ==
sxrumaTA FMEELNTAZ Y ALS 30 I -
C = L @ - = 17
- - - Moy % Socw % Mool M el
bucea
3. CPCATUNITAD 3. MRS TAUCTURA R

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

ANALISIS: Hubo un aumento significativo en el nimero de encuestas realizadas en el periodo
evaluado en referencia al afio inmediatamente anterior, con un 100% de satisfaccion en
referencia a los servicios evaluados donde los usuarios ponderaron atenciones de servicios
asistenciales como la consulta de medicina general y odontolédgica y a nivel administrativa
con servicios como asignacion de citas y atencion al usuario. el 43% de los usuarios
evaluaron el servicio de consulta externa vy un 25% el proceso de asignacion de citas. los
resultados son favorables con apropiacion del usuario de unas atenciones bajo modalidad
telefénica y otros virtuales sin manifestacion de inconformidad.
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ASPECTD EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
E¥ALUADD
CALIFICACION
Muy buena 3 Buena 4 Regular 4 Mala 4 Pduy Mala 4

1. CALIDEZ 24 30,00 ] 16,67 0 0,00 1} 0,00 1 3.33

2. 22 73.33 T 23.33 0 0.00 1} 0.00 1 3.33

3. OPORTUNIDA 3 10,00 4 13,33 0 0.00 [1] 0.00 0 0.00

4. INFRAESTRU = T0,00 9 26,67 1 3,33 0 0,00 0 0,00

SATISFACCION GLOBAR [PREGUNTA 5)
CALIFICACION
Muy buena_ | 3 [ Buena | 3 [ Regular | 3 [ Mala | 3 luy Mald 4
E] | 63,33 | 10 [ 3333 | 1 [ 333 | [ o000 | 0 | 000
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [FREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente | 3 fobablemente | 4 Efinitivamente N 4 fobablemente N 4
27 [ 000 ] 2 | 6.67 | 1 | 333 | 0 | 0.00
EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

vl W Ny ale u - EEEES
3 PARCUMTAD 2 RS L= I
- - Moy % Sucea K ool % val
Bucea

Al

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

ANALISIS: Se realizaron en el municipio un total de 30 encuestas de manera telefénica de
los servicios a los cuales accedié el usuario en la sede o fueron tramitados a través de la
misma como autorizaciones, consultas especializadas el 100% de los encuestados manifiestan
conformidad con la atencidn recibida, la modalidad de la atencidn telefdnica a nivel de
consulta externa en medicina general sin reporte de inconformismo por parte del usuario,
la coordinacion de esta sede menciona en retroalimentacion de este proceso de la ayudantia
permanente a usuarios para el trdmite de lo requerido que garantice oportunidad y
accesibilidad. En el analisis de la intencién de referenciamiento se identificé que el 100% de
los usuarios encuestados manifestaron conformidad con la atencién recibida, solo un usuario
de los 30 evaluados no referenciaria los servicios a pesar de ponderar de manera favorable
los otros aspectos evaluados en la encuesta, no se manifiestan elementos fuera de la
dinamica del servicio que incidan en el valor de referenciamiento obtenido.
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5. Procesos de capacitacion

Se dio cumplimiento a la publicacion mensual de carteleras informativas en cada una de nuestras
sede, Se compartid la informacidn 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 replicacion de las mismas buscando mayor difusion de la
informacidn. En las salas de espera de la entidad se publicé informacién de interés al usuario, se
rotaron las carteleras informativas y mecanismos de comunicacion y participacion.

A través de los grupos de WhatsApp con los que cuenta la entidad se generaron espacios de
capacitaciones referencia a: Medidas preventivas COVID. Lavado de manos. Hdabitos de vida saludable,
no hubo publicacién de informacién por medios de radio y television a través del educador Caquetefio
por receso de este espacio formativo. Se informa del disefio de cronograma de capacitacién de SIAU
para el afo 2021 y los actores involucrados en los procesos, donde el usuario internos, externo,
gestores de salud, entes nominadores y proveedores de la red de servicios.

6.Politica de participacion Social en salud:

En las actividades planteadas para dar ejecucion en las actividades programadas para la
ejecucion de la Politica de Participacion Ciudadana se involucran acciones direccionadas a la
prevencidon de contagio y propagacién y virus de CORONAVIRUS teniendo en cuenta la
permanencia de declaratoria de emergencia sanitaria por pandemia. Se informa de la
obligacion de cargo de soportes de las actividades implementadas en el afio inmediatamente
anterior, donde se esperan las directrices de la Secretaria de Salud Departamental quien hace
acompafiamiento permanente del proceso.

Se coparte plan de accion disenado para el afio 2021.
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Se explica cada uno de los ejes de intervencion y alcance de los mismos.
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COMPROMISOS ADQUIRIDOS
FECHA DE
COMPROMISO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE(S)
Reporte mensual por cada sede de | A partirde la Coordinadores de SIAU
tabulacién de encuestas, , apertura de buzén | fecha. de municipios.
de sugerencias y PQR de haber radicacién de
las mismas.
Por parte de los coordinadores de sede las | A partir de la Coordinadores de area.
novedades de carteleras informativas. fecha.
Asistencia

Relacionada ala presente
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