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

Fecha: 21/05/2021 L. 5:00 p.m. L 6:30 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

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'rtd. 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
Yudy Andrea Paez Coord. Talento Humano X
Laura Isabel Garcia EnfermeraPYD 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:

Reunién programada a través de tele llamada teniendo en cuenta la continuidad del estado
de cuarentena y ordenamiento del estado de prohibicidn 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 institucién los Coordinadores por cumplimiento de funciones a su
cargo.

2. Revision de compromisos previos.

Se dio cumplimiento al compromiso de reporte de encuestas por cada una de las sedes y
notificacién de novedades para la publicacién en carteleras informativas.

3.Revision PQRS:

En el mes de Abril se radicaron 4 PQRD dos de ellas radicadas a través de la plataforma de la
supersalud y dos en nuestra sede principal, a continuacidn se hace descripcién de la
inconformidad.

La primera inconformidad radicada por BEATRIZ CUELLAR GARAVIZ quien menciona le
realizaron una Prueba BK el dia lunes 12 cuyo resultado fue positivo y el martes 13 tomaron las
otras dos muestras las cuales salieron nuevamente positivas, hoy 14 de abril le tomaron la placa
donde se encuentra comprometido el pulmén izquierdo, estamos cursando el tercer brote de
covid a nivel nacional y me parece una falta de respeto que le digan a un usuario que debe
esperar hasta la préxima semana (martes y miércoles) para iniciar tratamiento para la TBC. Sé
como epidemidlogo que el medicamento es de control, igualmente sé que este ya puede ser
tramitado para empezar tratamiento inmediato. En respuesta se explica El pasado 13 de abril
de 2021 se recibe reporte critico del laboratorio de referencia del procesamiento de una
muestra de BK en esputo tomado a la usuaria Beatriz Cuellar Garaviz, ID: 40756956, EAPB:
FAMAC - Magisterio Caquetd, direccion: carrera 24 A No. 3-04 Barrio: Yapura Sur — Florencia,
por lo anterior, el dia 13/04/2021, se realiza contacto con la usuaria al nimero de celular 314
238 4631 y se asigna cita para el dia 14/04/2021 para entrega de autorizacidon para toma de
laboratorios pendientes los cuales correspondieron a creatinina, transaminasas AST, ALT,
Creatinina, bilirrubina total y directa, uroanalisis, BUN, glucosa HIV 1 y 2 y electrocardiograma,
por otro lado se explicé a la usuaria el protocolo para entrega de tratamiento, el cual debe ser
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supervisado de manera diaria de lunes a sabados descansando el dia domingo, se explica
esquema de tratamiento, seguimiento al caso, se diligenciaron datos de la tarjeta de
medicamentos y se aclararon dudas y preguntas de la usuaria y su esposo quien fue el
acompafiante. Por otro lado, se asignd cita con psicologia de manera prioritaria para asesoria y
consentimiento para toma de prueba de HIV 1y 2, la cual fue asignada de manera prioritaria
para el dia jueves 15/04/2021, Usuaria y acompafante refieren estar de acuerdo y se informa
linea de atencidn a la cual se pueden comunicar ante cualquier situacién.

El dia 16 de abril de 2021, se realiza valoracion por médico general del programa de
tuberculosis de la institucién se evallua radiografia de torax traida por la usuaria y se da lectura
a los resultados de laboratorios y se procede a iniciar tratamiento a la usuaria segun la
resolucién 227 de 2020, para lo cual se procede a concertar con la usuaria que debido a ésta
época de pandemia por COVID — 19 el tratamiento estara siendo entregado bajo la modalidad
de administracion del tratamiento directamente observado (TDO) domiciliario de manera diaria
bajo la supervisidon del personal de enfermeria de FAMAC LTDA de lunes a sabado descansando
los domingos durante la primera fase de tratamiento de acuerdo a la condicién clinica de la
usuaria. Por parte del personal de enfermeria de la institucion, se hace entrega de material
educativo sobre recomendaciones al paciente con TB, recomendaciones a la familia, deberes
del paciente con TB y recomendaciones en el hogar, ademas se entregan 5 tapabocas N95 para
uso exclusivo de la usuaria.

Durante todo el proceso que se describid anteriormente se presentaron diferentes hechos por
parte de familiares que no fueron los acompafnantes de la usuaria a las citas que se asignaron,
guienes manifestaron en diferentes instancias e instituciones el malestar por la no entrega
inmediata del tratamiento a la usuaria, aduciendo que fue valorada por especialistas que de
manera verbal informaron que se debid iniciar tratamiento pero que la usuaria refiere no tener
ninguna evidencia de lo manifestado por el especialista por lo cual nunca fue aportada a la
institucion.

De igual manera, lo que concierne al caso, el tratamiento a la usuaria como fue manifestado
anteriormente fue iniciado el pasado 16 de abril del 2021 y se estd llevando a cabo de manera
supervisado en el domicilio a cargo de la auxiliar de enfermeria del programa de FAMAC LTDA
garantizando de ésta manera un seguimiento estricto y continuo del estado de salud de la
usuaria y la administracién del tratamiento TDO domiciliario.
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También, se realizé articulacion con la Secretaria de Salud Municipal de Florencia, dependencia
programa de Tuberculosis el dia 16/04/2021 donde se recibid visita de asistencia técnica al
programa de la institucion y se establecieron compromisos de acuerdo a lo encontrado.

Como analisis de la inconformidad se identifica la necesidad de articular procesos con la
Secretaria de Salud Municipal buscandola entrega oportuna de tratamiento el cual es
suministrado por dicha secretaria, la jede Laura explica el proceso donde menciona el hacer
ajustes que permitan inicio de tratamiento al conocer de resultados de laboratorios u otras
ayudas diagnosticas que dejen en evidencia clinica la existencia de una TBC

La segunda inconformidad es radicada por hijo de MARTHA LIBIA SERNA HERNANDEZ quien
radico inconformidad en la entidad mencionada mencionando inconformidad por la no
asignacion de cita para toma de un procedimiento, en respuesta explicamos En referencia a
la inconformidad radicada por parte de hijo de paciente quien manifestd no asignacion de cita
para realizacién de estudio de fisiatria, me permito informarle respetada docente que para la
fecha de radicacién de la queja ya se le habia informado a usted de manera telefdnica el dia,
hora y prestador donde le realizarian el estudio. Lo evidenciado nos lleva a sugerir
respetuosamente el mejorar los procesos de comunicacién con su red de apoyo, donde
aclaramos nuestra intension es resolver las necesidades en salud de la poblacion afiliada, sin
desconocer que cada atencién requiere de un agendamiento, disponibilidad del profesional y
comprension del contexto en salud actual donde las medidas dictadas por el gobierno nacional
de declaratoria de emergencia sanitaria por pandemia de Coronavirus generan condiciones
diversas para la atencién de pacientes teniendo en cuenta los protocolos de bioseguridad.

Frente a la inconformidad la coord.. de SIAU menciona que ha sido evidente que familiares,
amigos o comparieros de trabajo de pacientes indaguen por su proceso de salud sin consultar
con el paciente, teniendo sesgos con respecto a la informacién aportada al paciente.

La tercera insatisfaccion radicada en nuestra sede por ANDREA DEL PILAR GONZALEZ CORREA
qguien manifiesta Inconformidad por comportamientos repetitivos en algunos médicos al
prestar su servicio donde deben ser personas con calidad humana tener don de gente,
carismaticos, amables y no hacer sentir miedo a los que llegamos a consulta, las tele consultas
deben ser en la hora establecida. En la respuesta se cita excusas por la percepcién de mala
atencidén en cuanto a la oportunidad y la calidez humana de los profesionales que le han
atendido en consulta médica bajo la modalidad telefénica, este modelo de atencidn priorizado
por los entes de control como estrategia para disminuir riesgos en el contagio y propagacion
del Coronavirus en medio de una declaratoria de emergencia sanitaria, ha generado retos para
las entidades y su personal donde hemos realizado ajustes de manera frecuente buscando no
solo la prestacién del servicio sino también la aplicabilidad de unos criterios de calidad
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esperados por el usuario y propios de la atencion médica. Su inconformidad es vdlida y como
accién de mejora le informo que desde las coordinaciones de SIAU y de sede de Florencia, se
decidid realizar encuestas de satisfaccion en referencia a la calidad de la atencion de nuestros
médicos en tele consulta, los hallazgos de dicho ejercicio nos permitiran tomar acciones
correctivas donde el personal médico debe reconvenir su postura de manera prioritaria en
beneficio de la calidad de la atencién.

La dltima queja fue radicada en la plataforma de la supérsalud por Manifiesta con
diagnostico retraso de desarrollo de caracter leve a moderado, autismo, Requiere autorizacion
del servicio consulta ortopedia pedidtrica y cita por valoracion genética. En respuesta
Ofrecemos excusas por la tardanza derivada de problemas de disponibilidad de agendas de la
red fuera de Nuestro Departamento. Se le hace asignacion de citas con ortopedia pediatrica y
genética en la Fundacion Hospital Pedidtrico la Misericordia, para los dias 6 y 10 de mayo
respectivamente, agradecemos acercarse a la entidad para reclamar autorizaciones y ordenes
de pasajes. Al revisar este caso se evidencia alteracion en la asignacién de cupos derivada de
Pandemia donde las entidades de salud no generaban agenda, asi como también la
solicitud de los pacientes de reactivacién de controles fechas posteriores a la indicada por
médico tratante a causa de la pandemia y estados de declaratoria de emergencia sanitaria.

4. Socializacion de resultados de encuestas de satisfaccion.
En el proceso de analisis de encuestas de satisfaccidon se realiza andlisis de encuestas de
satisfaccion e intencion de referenciamiento de los usuarios en cada una de nuestras

sedes. De igual forma se hace andlisis del nivel de satisfaccion con respecto a la
dispensacién de medicamentos en varios de los puntos habilitados en nuestros municipios.

Analisis de satisfaccion e intencion de referenciamiento en sedes.
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SEDE FLORENCIA

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4
E¥ALUADO
CALIFICACION
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USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERWICIOS

ANALISIS: Se aplicaron un total de 88 encuestas bajo la modalidad telefénica donde el 100%
de los encuestados manifestaron satisfaccion con la atencién recibida, mds de un 50% de las
encuestas evaluaron los servicios del area de SIAU, donde es importante aclarar que esta es la
linea de referencia de los usuarios para el acceso a los servicios siendo favorable la
ponderacion a esta area.

Los resultados con respecto a la intencion de referenciamiento de los servicios de la sede de
Florencia se identifica En concordancia con la satisfaccion del usuario del mes evaluado el
100% de los usuarios referenciarian los servicios de la sede a terceros, es importante mencionar
de los grandes desafios que ha generado nuevos modelos de atencién en medio de una
declaratoria de emergencia sanitaria donde al tener mas canales habilitados para el acceso al

servicio que nos obliga a trabajar a diario en un acceso oportuno a las solicitudes de los
usuarios,
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SEDE SAN VICENTE DEL CAGUAN

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
E¥ALUADO
CALIFICACION
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USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

En la sede de San Vicente del Caguan se aplicaron un total de 29 encuestas a través de la
modalidad telefénica con un100% de satisfaccidon con respecto a los servicios recibidos en la
sede. El 44% de los encuestados evaluaron los servicios de consulta externa de medicina
general. no se referencian elementos que alteren la dinamica de la sede que inciden en los
resultados obtenidos. Dentro de los usuarios encuestados en la sede se identifica un 100% de
intencidn de referenciar los servicios de la sede de San Vicente a terceros dato concordante
con los niveles de satisfaccién identificados en el mes evaluado.

SEDE PUERTO RICO

REPRESENTACION GRAFICA DEL INDICADOR

—_—
a0%
N F Ml Al MAY N ocT N I
——, —a—c
PERIODO ENE FEB MAR ABR MAY JunN Jur AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL
Meta 85% | 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

Comportamiento afio | g0, | 100% | 93% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 29%

2020
Mumerador 50 40 28 34 32 30 30 29 30 30 30 31 394
Denominador 50 40 30 34 32 30 30 29 30 30 30 31 396

Comportamiento afo | 40, | 100% | 100% | 97%

2021
Numerador 32 35 33 31
Denominador 32 35 33 32
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Se aplicaron un total de 32 encuestas el 56% de los encuestados evaluaron los servicios de
odontologia dato significativo si se tiene en cuenta que es un servicio en medio de Ia
declaratoria de emergencia sanitaria que brinda servicios exclusivamente presencial, el 97% de
la poblacidn se encuentran satisfechos con la atencién recibida. los atributos de calidad con
mejor ponderacion son la calidez humana y la oportunidad en la atencion.

El 97% de los encuestados referenciarian los servicios de la sede de Puerto Rico, el valor
positivo de referenciamiento se ha sostenido durante el dltimo afio con un valor inferior al
de los Ultimos meses en el mes de Abril, sin que ello este por debajo de la meta esperada.

SEDE EL DONCELLO

ASPECTO EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4
EYALUADO
CALIFICACION
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USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

s on zew

ANALISIS: Se realizaron un total de 56 encuestas con un resultado de satisfaccién del 100%, el
servicio de odontologia con un 46% fue el servicio con mayor numero de evaluaciones
realizadas por los usuarios donde los atributos de calidad con mejor ponderacién son la
calidez humana vy la accesibilidad, es importante aclarar que el servicio de odontologia que
es el mas evaluado por los usuarios se ha garantizado de manera presencial.

Los resultados obtenidos generan un 100% de intencion del usuario de referenciamiento de
los servicios de la sede a terceros, es importante resaltar que a pesar de la declaratoria de
emergencia sanitaria ge se sostiene a la fecha la sede a realizado u esfuerzo humano vy
técnico para mantener su nivel de calidad en el servicio,
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USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

medio de una declaratoria de emergencia sanitaria.

desde el afio inmediatamente anterior.

Se aplicaron un total de 25 encuestas en la sede de Cartagena del chaira donde el 100% de
los encuestados manifestaron su conformidad con los servicios recibidos en la sede, donde
el 52% de los usuarios encuestados valoraron los servicios de consulta externa de medicina
general, los datos obtenidos son valiosos si se tiene en cuenta la dinamica de los servicios en

De los 25 usuario encuestados de manera telefénica el 100% manifiestan su intencién de
referenciar los servicios de la sede a terceras personas, dato que ha sido una constante
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SEDE PAUJIL
ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4
E¥ALUADO
CALIFICACION
Muy buena £ Buena £ Regular 4 Mala £ FAuy Mala £
T = 30 100,00 1] 0.00 1] 0.00 1] 0.00 1] 0.00
< - 28 93.32 2 6.67 o 0,00 o 0.00 o 0,00
3. OPORTUNIDA 27 90,00 2 1000 o 0.00 o 0,00 o 0.00
4. INFRAESTRL 27 30,00 2 10.00 o 0.00 o 0,00 o 0.00
CALIFICACION
Musbuena | % | Buena | % | Regular | = | Mala [ %= MusMald =
) [ s0.00 | 5 [ Zo.00 | 0 [ o0 | i [ w00 | o | 000
CALIFICACION
Definitivamente] % Jobablemente] 2 Pfinitivamente N = Jobablemente §
30 | 10000 | [ [ ooo | [ | ooo | [ | o.00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

En la sede se aplicaron un total de 30 encuestas bajo la modalidad telefénica, donde el
100% de los usuarios manifestaron satisfaccion con los servicios de la sede, el 60% de los
usuarios encuestados valoraron la atencién de consulta externa donde es de aclarar la
prioridad de atencidon bajo la modalidad de tele consulta al persistir la declaratoria de
emergencia sanitaria.

De los usuarios encuestados se evidencia concordancia con los resultados de satisfaccion con la
intencidon de referenciamiento de los usuarios donde el 100% manifiestan esa intencion de
referir aterceros los servicios de la entidad.

ANALISIS DE SATISFACCION DE LOS PUNTOS DE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

Se hace andlisis de los resultados obtenidos en la evaluacién de los servicios prestados en los
Puntos de Dispensacion de Medicamentos.
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DROGAS ALBANIA

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4
E¥YALUADD
CALIFICACION
Muy buena % Buena % Regular s Mala s fluy Pal 3
CALIDEZ il 57 g 2.1 1]
- ] 26, " 73.68 1]
. OFORTUNIDA,| g .5 iz E3.16 R a . .
_ INFRAESTRHL 14 73, 5 26,32 0 | |
CALIFICACION
Muy buena | = | Buena | = | Regular | = | Mala | = uy Mal =
| 3 [ 3158 | i [ 63.47 | i [ 000 i [ .00 [ 0,00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA E)
CALIFICACION
Definitivamente | = Fobablemente | = Efinitivamente N = Fobablemente § =
13 | sa7s | 1 | 526 | [ | 000 | i [ 0.00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

I - .
il I =0

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

Se aplicaron un total de 19 encuestas bajo la modalidad telefénica a usuarios del municipio
de Albania que acceden alos servicios de farmacia en el Punto de Dispensacién denominado
Drogas Albania, el 100% de los encuestados estan satisfechos con el servicio el atributo de
calidad con mejor ponderacion es la infraestructura de la Drogueria, de igual forma el 100%
de los encuestados referenciarian el servicio de este punto de dispensacién a terceros, es
importante mencionar que algunos usuarios de este municipio al estar en modalidad de
trabajo virtual estan accediendo a servicios en la ciudad de Florencia vy reclaman
medicamentos en nuestra sede.
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DROGAS FISIOFARMA DE BELEN DE LOS ANDAQUIES.
ASPECTO
E¥ALUADO
CALIFICACION

Muy buena = Buena = Regular = Mala = pAuy Mald =

1. CALIDEZ 9 34.62 17 65.38 0 0.00 0 0.00 0 0.00

2. g 3077 12 69,23 1] 0,00 Q 0.00 Q 0.00

3. OPORTUNIDA T 26.92 16 61.54 2 7.69 1 3.85 0 0.00

4. INFHAESTHUﬂ 12 46,15 14 53,85 1] 0,00 0 0,00 0 0,00

CALIFICACION
Muy buena | 4 [ Buena [ 4 | Regular [ 4 | Mala [ 4 Muy Mald 4
z [ 30,77 | [H [ %923 | ] o000 | i 000 | 0 | 0,00
CALIFICACION
Diefiniti t 3 fobabl e % Fr't' te N3 Jobabl wl
ekl wzagnen {3 oD |D al EDI'I'IE‘I'I el oo il waumen {3 | oion ID k1 e;nen {3 | o0
EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL
_— - - ‘

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

En el municipio de Belén de los Andaquies se aplicaron un total de 26 encuestas bajo la
modalidad telefdnica, evaluando los servicios del punto de dispensacidon de medicamentos, los
resultados de personas satisfechas + los muy satisfechos con el servicio fueron el 100% la
infraestructura de la farmacia es ponderada como el mejor atributo de calidad.

Dentro de los comentarios referidos por el usuario en el momento de la aplicacién de la
encuesta esta la familiaridad y buena disposicion del personal para la entrega de los
medicamentos explicando de lo despachado e ingesta correcta.
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DROGAS PROFAMILIA CARTAGENA DEL CHAIRA
ASPECTOD E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EYALUADD
CALIFICACION
Muy buena 4 Buena 4 Regular 4 Mala 5 Puy Mald 5
1. CALIDEZ g 30,77 12 69,23 0 0,00 0 0,00 0 0,00
2. m 38.46 1E 61,54 0 0,00 0 0,00 0 0,00
3. OPORTUNIDA,| 2 7.69 24 2.1 0 0,00 0 0,00 0 0,00
4_INFRAESTRU 1 42,31 15 57,69 0 0,00 1] 0,00 0 0,00
CALIFICACION
Mugbuena | % | Buena | 3 | Regular | % | Mala [ % MugMald x
£ [ 23.08 | F] [ 7652 | 1 [ 0.00 | 0 [ 000 | 0 [ o.00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PFREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente| > Jobablemente| > Pfinitivamente N Jobablemente N
26 | 100,00 | 0 [ o000 | 0 [ 0,00 | [ | 000
ENCUESTA DE SATISRACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

En el municipio de Cartagena del chaira se cuenta con una sede tipo D, se encuestaron de
manera telefénica a 26 usuarios buscando conocer la percepcion de los servicios del PDM
donde el 100% de los encuestados manifiestan satisfaccién de los servicios referidos asi
como su intencidon de referenciamiento del servicio de este punto de dispensacion, el
atributo de calidad con mejor ponderacion  fue la comunicacién, donde los usuarios

refieren la buena disposicién para escuchar al usuarios, aclarar las inquietudes y explicar lo
entregado con dosis y horarios.
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DROGAS XIOMAR PAUIIL

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
E¥YALUADO
CALIFICACION
Muy buena = Buena * Regular = Mala = fduy Mala *
1. CALIDEZ 12 33,33 24 BE.67 ] 0,00 ] 0.00 ] 0.00
2. 14 38,89 2 58,33 1 2,78 i 0,00 [i] 0,00
3. OPORTUNIDA 5 13.89 23 63,89 3 16,67 2 5.56 1] 0.00
4. INFRAESTRU 5 13.89 i | 86.11 i 0,00 0 0.00 i 0.00
CALIFICACION
Muy buena [ 4 [ Buena | 4 [ Regular [ 4 | Mala [ 4 uy Mal H
7 [ 19.4¢ | 28 | AL 1 [ 278 | i [ 0.00 1] 0.00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA (PREGUNTA 6)
CALIFICACION
Definitivamente | 4 Jobablemente | 4 pfinitivamente N 4 fobablemente § 4
35 | 8722 | 1 | 238 | [ [ 000 | i [ 0,00

ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS5 SERVICIOS

En este municipio se cuenta con una sede propia sin que sea requerimiento del contrato con
fiduprevisora al no poseer la densidad poblacional de Magisterio para tener una clasificacion como
sede. Se hace encuestamiento del PDM donde 36 usaurios evaluaron los servicios donde el 97%
manifiestan conformidada y satisfavccion con el servicio encuestado, el 100% de los usuarios
referenciarian los servicios de este punto a terceros, el atributo de calidad con mejor ponderacion
es la comunicacion.
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ASPECTO EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EYALUADD
CALIFICACIO
Muy buena % Buena 5 Regular % Mala 4 Puy Mala %
1. CALIDEZ 28 4242 3T 56,06 1 1.52 1] 0,00 1] 0,00
2. 24 36.36 42 63.64 1} 0,00 0 0.00 0 0.00
3. OFORTUNIDA 2 12,12 42 63,64 12 19.70 3 4,55 1] 0,00
4. INFEAESTRU! 24 36.36 42 63.64 0 0,00 1] 0,00 1] 0,00
CALIFICACION
Mugbuena | x | Buena | 2 | Regular | x | Mala [ % MuyMald =
I [ 79.39 | 30 [ €061 | i [ 000 | 1] [ 000 | 0| 000
RECOMEDARIA LOS SER¥ICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente | 3 fobablemente | 3 Efinitivamente N ki fobablemente § 3
[ | 100,00 | 0 | noo | 0 | o.oo | 0 | 0.00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL
EEr
il L T
- Wy Bucra ] Sucra * gl L Valm L Wiy Wala % o
] = e
sras muNTn 1 s - I
z z ) Wy H Sata w R w valw

cacain

USUARIOS QUE RECOMEMDARIAN LOS SERVICIOS

En el municipio de Puerto Rico se cuenta con una sede tipo D, con un punto de
dispensaciéon de medicamentos con disposicion los siete dias de la semana para el despacho
de medicamentos, el 100% de los usuarios estan satisfechos con los servicios recibidos vy
de igual forma el 100% de los usuarios referenciarian los servicios a otras personas, el
atributo de calidad con mejor ponderacién en este punto es a calidez humana de los
funcionarios que hacen el despacho de medicamentos
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SUPER DROGAS DEL CAGUAN SAN VICENTE DEL CAGUAN
ASPECTO
EYALUADOD
CALIFICACID
Muy buena % Buena 5 Regular 5 Mala 5 Puy Mala 4
1. CALIDEZ 29 43.94 ar 56.06 1} 0,00 0 0,00 0 0.00
2. 26 37.88 4H 2,12 0 0,00 0 0,00 0 0,00
3. OPORTUNIDA 36 54,55 30 4545 1} 0,00 0 0,00 0 0,00
4_ INFRAESTRHU 42 63.64 24 36.36 0 0,00 0 0,00 0 0.00
CALIFICACION
Muy buena | % | Buena [ 5 [ Regular [ 5 [ Mala [ 5 Muy Mald 4
EE] | 4394 | 37 | 6606 | 0 | o000 | 0 | 000 | 0 | 0,00
RECOMEDARIA LOS5S SERYICIOS DE FAMAC LTDA [FREGUNTA E)
CALIFICACION
Definitivamente| %  Jobablemente] 5 Ffinitivamente N 5 [obablemente | 3¢
I 66 | 100,00 | i [ 000 | [ [ 000 | i [ 0,00
EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

Sucea % e

as08

= a5
| | ‘
Ny H Besa M Togur M Mal
fozmm

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

En el municipio de San Vicente del Caguan se cuenta con una sede tipo C, donde varios de
los docentes de zonas rurales estan ubicados en la cabecera municipal por la modalidad de
su actividad laboral lo que permitié encuestar a 66 usuarios que evaluaron los servicios del
Punto de Dispensacién de Medicamentos dando como calificacién frente a la satisfaccién un
100%, en concordancia con este dato el 100% de los encuestados referenciarian los servicios
del punto de dispensacién a otras personas. El atributo de calidad con mejor ponderacion
es la oportunidad en la entrega de lo solicitado.
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DROGAS SALUD CURILLO

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EYALUADD
CALIFICACION
Muy buena 4 Buena 4 Regular 4 Mala 4 Puy Mal4d 3

1. CALIDEZ 12 46,15 14 53,85 0 0.00 ] 0,00 1] 0.00
2. 12 4E.15 jC) 53.85 0 0.00 1] 0.00 0 0.00
3. OPORTUNIDA 12 50,00 12 50,00 0 0.00 ] 0,00 1] 0.00
4_INFRAESTRU{ 10 3846 16 61.54 0 0,00 1] 0,00 1] 0.00

SATISFACCION GLOBAR [PREGUNTA 5)
CALIFICACION

Muy buena_| 3 [ Buena [ 4 [ Regular [ 4 [ Mala [ 3 Fuy Mald 4
10 | 3846 | i | 6154 | 0 [ 000 | 1] | o000 | 1] |_0.00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA 6]
CALIFICACION
Definitivamente | 4 fobabl e 4 EFiniti e N 4 fobablemente § 4
[ 26 | 100,00 | i [ 000 | i [ 000 | [ [ 0,00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

e1as
- azan ‘
= I =
% mocw W ooqgeler X wale
Bucea

s

USUARIOS QUE RECOMENDARIAMN LOS SERVICIOS

En el municipio de Curillo no se cuenta con sede propia se tiene como red contratada el
hospital local y la Clinica Curillo quienes generan las féormulas de los pacientes las cuales
don despachadas en la farmacia Drogas Salud con disponibilidad de despacho de
medicamentos los siete dias de la semana, se aplicaron un total de 26 encuestas con
resultados del 100% de conformidad con respecto a los servicios recibidos asi como un
100% de intencion de referenciamiento de los servicios recibidos en el Punto de
dispensacion, el atributo de calidad con mejor ponderacién fue la oportunidad.
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DROGUERIA ANGELA VANNESA SOLANO

ASPECTO E¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
E¥ALUADO
(]
Muy buena 3 Buena 3 Regular 4 Mala k4 Puy Mal4d 4
1. CALIDEZ 1 33.33 2 66.67 ] 0.00 ] 0.00 ] 0.00
2. E] 25,00 E] 75,00 i 0,00 i 0,00 i 0,00
3. OPDRTUNIDA 2 16.67 1 83.33 ] 0.00 ] 0.00 ] 0.00
& INFRAESTRU{ 4 33,33 2 66,67 i 0,00 i 0,00 i 0,00
CALIFICACION
Muy buena | % | Buena | % | Regular [ *® [ Mala | * Puy Mald *
1 | 833 | 1 | 9167 | 1 [ 000 | 1 | 000 | 1 |__0.00
RECOMEDARIA LOS SER¥ICIOS DE FAMAC LTDA [PFREGUNTA 6)
CALIFICACION
Definitivamente | 3 fobablemente | 4 Efinitivamente N 4 fobablemente § %
12 | 100,00 | i | 000 | i [ 000 | i | 0,00
ENCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

m ey

: . Inl .. II

USUARIOS QUE RECOMENDARIAM LOS SERVICIOS

El municipio de Solano no cuenta con sede propia se tiene contrato con el hospital local y
despacho de medicamentos los siete dias de la semana con el PDM. Solo fue posible
encuestar 12 usuarios ya que varios de los usuarios de este municipio por la modalidad de
actividad laboral estan ubicados en la ciudad de Florencia, el 100% de los encuestados estan
satisfechos con los servicios y referenciarian los mismos a terceros, los atributos de calidad
con mejor ponderacion fueron la calidez humana en la atencién por parte del personal del
PDM vy lainfraestructura
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DROGUERIA BELARCAZAR DONCELLO
ASPECTO EY¥ALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1 AL 4
EYALUADO
CALIFICACION
Muy buena = Buena = Regular = Mala = FAuy Mala =

1. CALIDEZ 36 50,00 bl 50,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00

2 42 58.33 30 4,67 1] 0,00 1] 0,00 1] 0,00

3. OPORTUNIDA| = 2917 45 63.89 5 5.94 0 0,00 0 0,00

4_ INFRAESTRUI 43 59.72 29 40,28 0 000 0 0.00 0 0,00

CALIFICACION
Muybuena | = | Buena | = | HRegular [ = | Mala [ = uy Mal 3
30 [ #67 | 33 [ 5a17 | 3 [ a17 | 0 [ 0,00 i 0,00
RECOMEDARIA LOS SER¥ICIDS DE FAMAC LTDA [PREGUNTA 6)
CALIFICACION
Definitivamente | 4 Jobablemente | % Efinitivamente N 5 fobablemente § 4
72 | 100,00 | 0 | 000 | 0 | noo | 0 | 0.00
EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

II II II II T
My Bucra “ . 4 LT o Vale £ My Mala 4 = —
va = wesruee FROUNTAS T ALS 2o I
. . . s - - - - [ | .
= . - - - - - WMoy K s N moguke H wak
Bucra
ez AN A s AT 3.OVOTTUNEIAD WA, L I

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

En la sede del municipio de el Doncello se aplicaron un total de 72 encuestas al punto de
Dispensaciéon de Medicamentos. Es importante aclarar que en este municipio se cuenta con
una sede tipo D, de los usuarios encuestados el 96% de los usuarios manifestaron
conformidad con el servicio recibido, 3 usuarios califican el servicio como regular en
referencia a la satisfaccion global mas no en todos los items contemplados en la encuesta.

El 100% de los encuestados referenciarian los servicios del PDM a otras personas. Los
atributos de calidad con mejor ponderacion fueron la comunicacion e infraestructura.
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ASPECTD EYALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUMTAS 1 AL 4
EYALUADO
CALIFICACION
Muy buena % Buena % Regular % Mala % fuy Malg %

1. CALIDEZ 4 50,62 40 49,38 1] 0,00 1] 0,00 1] 0,00

2 40 49.38 H 50,62 0 0.00 0 0.00 0 0.00

3. OPORTUNIDA| 20 24.69 El 5.3 0 0.00 0 0.00 0 0.00

4_INFRAESTRU{ 45 55.56 36 4444 [1] 0.00 [1] 0.00 [1] 0.00

SATISFACCION GLOBAR [PREGUNTA 5)
CALIFICACION
Muy buena | 4 [ Buena [ % [ Regular | *® | Mala [ *® Muy Mald %
2 [ 2593 | (] [ 74807 | [1] | 000 | [1] [ 000 | [1] [ 0.00
RECOMEDARIA LOS SERYICIOS DE FAMAC LTDA [FREGUNTA &)
CALIFICACION
Definitivamente | % fobablemente | 4 Efinitivamente N 4 Jobablemente § 4
a1 | 100,00 | 0 | noo | 0 | 000 | 0 | 0.00
EMCUESTA DE SATISFACCION SATISFACCION GLOBAL

I II I II 1
iy Bucra % Sucea % mcgilar % wale % Wiy wla % iz

USUARIOS QUE RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS

Este punto de dispensacidon es alterno al punto existente en la sede tipo A, se aplicaron un
tal de 81 encuestas a usuarios que accedieron al servicio de dispensacién de medicamentos
en este punto alterno, el 100% de los encuestados manifestaron satisfaccidon con el servicio
recibido y su intencién de referenciar el servicio a otras personas. Los atributos de calidad
con mejor ponderacion son la infraestructura vy la calidez humana de las personas que alli
atienden al publico.

En términos generales los puntos de dispensacion de medicamentos cumplen con las
expectativas de la poblaciéon dato manifiesto en el nivel de satisfaccién general.
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5. Revision de procesos de capacitacion al usuario para acceso al servicio

Dentro de los procesos de capacitacion implementados en las sedes se realizaron las siguientes
actividades:

Se dio cumplimiento a la publicacion mensual de carteleras informativas en cada una de nuestras
sedes se compartio la informacion consignada en dichas carteleras a través de los grupos de
WhatsApp institucionales, directivos , docentes y gestores de salud, se publicaron en la pdgina web
institucional, en grupos de funcionarios para replicacion de las mismas buscando mayor difusion de la
informacion.

En las salas de espera de la entidad se publico informacion de interés como los mecanismos de
comunicacion y participacion, carteleras informativas, boletin epidemioldgico, directorio telefonico y
notas del educador Caquetefio.

Se generaron 3 emisiones en el programa de Educador Caquetefio con temas como: capacitacion a
pacientes del programa de riesgo cardiovascular y renal por sindrome metabdlico liderada la nota
por la jefe del programa jefe de enfermeria Fernanda.

Se realizd nota con la médica Leydi Lopez en referencia a la conmemoracion del dia mundial de la
salud donde nos explica la importancia del cuidado de la salud fisica y mental.
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La dltima nota se realizd con el Dr. Oscar Gonzdlez coordinador médico quien explica a los usuarios
las recomendaciones a tener para la toma de ayudas diagnosticas como laboratorios y exdmenes de
imagenologia.

Se realizan 5 capacitaciones con los usuarios de la entidad direccionadas a: 1. Capacitacion con los
usuarios en el dia de la celebracion del dia Mundial de la Salud donde la psicéloga, médica y jefe de
enfermeria ensefian a los participantes pautas de cuidado de su salud mental y fisica entregando
elementos sencillos para apropiar conductas saludables, la sequnda capacitacion con temdtica de
educacion sobre uso de glucometro, tomas de glucometro y aplicacion de insulina en pacientes el
programa de riesgo cardiovascular por sindrome metabdlico, la tercera capacitacion se brinda a
mujeres en educacion al ingreso al programa de control prenatal ruta de acceso y proceso de atencion,
la cuarta capacitacion se brinda a los usuarios en general en la importancia de la toma de citologia
como accion preventiva a enfermedades catastréficas , la quinta y ultima capacitacion es brindada
por la médica de programas de P Y D para el ingreso efectivo a los programas de promocion de la
salud y deteccion temprana de la enfermedad.

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

viGiLapo Supersalud

Pdgina 22 de 24


mailto:famacltda35@yahoo.es

FAA ALC il " FONDO ASISTENCIAL DEL MAGISTERIO DEL CAQUETA LIMITADA MPE-SGC-FR-03

Formato Version: 01

aestros en salud..

Aprobacion:

‘ Actas de Comité, Reunion, Auditoria y Capacitacion 18/10/2016

6.Politica de participacion Social en salud:

Se Informa a los asistentes de la generacidon de la programacién de las actividades
programadas para el afio 2021 en referencia a la politica de participacién ciudadana, donde
cada una de las areas debe ejecutar y dejar registro de las mismas, se recuerda el objetivo
de garantizar espacios de participacidon al usuario donde acceda a informacién de su
entidad de salud, sea educado en pautas de cuidado y conozca de sus derechos y deberes.

El cargue de esta informacién se realizo a través de la plataforma pisis donde en el afio
2022 se deberdn cargar los soportes y seguimiento de las actividades programadas.

Los procesos de capacitacidn ejecutados a la fecha y citados en item previo hacen parte de
las actividades programadas dentro de la politica de participacidon para el afio en vigencia.

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

FECHA DE
COMPROMISO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE(S)
Hacer ejecucién de las actividades programadas | A partir de la Coordinadores de
donde se haga uso de las plataformas existente | fecha. area.
para educar e involucrar al usuario.

Asistencia

Relacionada ala presente
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