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

ACTIVIDAD: Comité | X | Reunién | | Auditoria | | Capacitacién
Hora Hora
Fecha: 17/05/2023 L. 2:00 p.m. L 5:00 p.m.
Inicio: Terminacion:
Asunto: Reunién de COMITE DE ETICA MEDICA
Objetivo: Hacer revision y analisis de los procesos del area de SIAU, como quejas

radicadas, encuestas de satisfaccidon, capacitaciones realizadas vy lo
relacionado con la Politica de Participacion ciudadana en salud entre otros

temas.

Responsable(s): | Adriana Bardn Polania — Coordinadora de SIAU

Convocados e Invitados

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO - DEPENDENCIA ASISTIO
Sl NO
Daniel Sapuyes Coord. Administrativo/sgcretari(.) «
departamental de seguridad social
Jose David Prieto Gerente encargado X
Adriana Baron Polania Coord. SIAU X
Katerine Romero Barraza Coord. Dptal. De Red X
Oscar Gonzdlez Coord. Sede tipo A X
Laura Isabel Garcia Lider de programapyd X
Yury Andrea Paez Lider de Talento Humano X
Meiby Antury Lider de apoyo terapeutico X
Yineth Rojas Enfermera sede San Vicente Del Caguan X
Leidy Escobar Lozada Coord. Puerto Rico X
Lucero Montoya Coord. Doncello X
Jazy Hans Garavito Sanchez Enfermero sede Cartagena del Chaira X
Edith Cuellar Coord. afiliacién y Registro X
Jean Marin Coord. TICS X
Nidia Eugenia Ramirez Coordinadora de programas pyd X
Yulieth Parra Coord. Calidad X
Liambrady Ortiz Regente de Farmacia X
Monica Jimena Angarita Auxiliar sede Paujil X
Luz Dery Galindez Lider drea financiera X
Claudia Rocio Galindo Coordinadora de Odontologia
Aura Maria Sabogal Lider SST

AGENDA

1. Verificacion de Quorum

2. Revisidon de compromisos de comité previo
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Revisién PQRS, andlisis y seguimiento.

Socializaciéon de resultados de encuestas de satisfaccion.

Revisién de procesos de capacitacién al usuario para acceso al servicio

AN Il o

Politica de participaciéon Social en salud

DESARROLLO DE LA AGENDA

Tema 1. Verificacion de Quorum:

Reunidn citada de manera presencial en el auditorio de Famac Ltda cumpliendo con los
protocolos de bioseguridad, se dan recomendaciones para el desarrollo de la misma como de
manera organizada dar sus sugerencias si hay lugar a ellas, se hace llamado a lista de las
personas convocadas, hay receptividad en las recomendaciones dadas se da inicio de reunidn
para evacuar agenda programada.

2. Revision de compromisos previos.

Se solicita escucha atenta y manifestacion de aportes para fortalecimiento de los procesos o
novedades frente a la ejecucion de los mismos, se agradece la puntualidad de los lideres y
coordinadores en el envio de la informacidn para las carteleras, se insta a los que no lo estan
haciendo dar cumplimiento a los compromisos ya que contribuye a dar informacién importante
sobre nuestra entidad a los usuarios.

No se generaron compromisos en la reunidn anterior.

3.Revision PQRS:

Se realiza socializacidn de las quejas presentada durante el mes de abril de las cuales el 100% de estas
fueron tramitadas y contestadas a los usuarios.

Primera: Usuaria presenta inconformidad por demoras en la asignacion de cita para realizacién
de imagenologia doopler. RTA Se realiza consecucion de cita, se anexa a la respuesta datos
de la misma.

Segunda: Familiar de usuario establece inconformidad por no ponerle sello del especialista a
una orden médica, no haberle asesorado a la familiar que solicitara portabilidad, asumir costos
de oxigeno. RTA Se da repuesta informando que las ordenes entregadas a la usuaria cumplen
con los requisitos establecidos para la atencién con los prestadores, para la portabilidad cada
usuario debe gestionar de manera personal su solitud de portabilidad se suministra informacion.

Tercera: Padre del usuario establece inconformidad por retraso en la atenciéon de consulta
externa de neuropediatria para su hijo. RTA Se presenta disculpas por demoras en el
cumplimiento de la agenda, se asigna nueva cita para atencion del paciente.

Cuarta: Usuario presenta inconformidad por no suministros de mascarilla orofacial y cita con
otorrinolaringologia. RTA Se da respuesta informando al usuario que puede acercarse a las
instalaciones de famac Itda para realizar la entrega de la mascarilla oronasal, y se asigna la cita
para otorrinolaringologia y se envia en la respuesta recordatorio de la misma, de igual forma se
le informa que el CPAP ordenado también se le realizara entrega.

Quinta: Usuario presenta inconformidad por demoras en la entrega de resultados de biopsia de
dermatologia y demoras en la asignacién de cita de dermatologia. RTA Se entrega respuesta
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sobre los tiempos para procesamientos de biopsias de piel debido a su complejidad y traslado
a otros departamento para el procesamiento, se verifica y la cita con dermatologia fue asignada
para la toma de la biopsia, de igual forma se presenta disculpas al usuario para la demora en la
asignacion de la misma.

Sexta: Madre del menor establece inconformidad por demoras en autorizacion y entrega de LGG
tarro x 357 g NUTRAMIGEN PREMIUN. RTA Se realiza entrega de leche de formula a la madre
del menor, se estable compromiso de entrega del restante (25 tarros ) para el dia 20 de abril de
2023.

Séptima: Secretaria de Educacion Departamental establece inconformidad por nimero de dias
de incapacidad asignados a la usuaria. RTA Se informa al peticionario que la usuaria tiene
trasladados los servicios para otro departamento, no es usuaria de FAMAC LTDA.

Octava: IPS que realiza acompafiamiento para la toma de producto formulado KETOVOLVE,
establece inconformidad ante la supersalud por no suministro de este ya que no esta
contemplado dentro del plan de beneficios. RTA 1. Famac Ltda no cuenta con una orden
radicada o solicitud escrita con orden e historia clinica. 2. Conforme al el contrato suscrito con
la Fiduprevisora S. ANEXO 1 enrelacién con lo solicitado segun la queja radicada se contempla
como una exclusién; 1.1. EXCLUSIONES: “‘No se suministraran articulos suntuarios,
cosmeéticos, complementos vitaminicos (excepto los relacionados con los Programas de
Promocién y Prevencién) liquidos para lentes de contacto, tratamientos capilares, champdus,
jabones, enjuagues bucales, cremas dentales, cepillo y seda dental y demas elementos de aseo;
leches, cremas hidratantes, anti solares, drogas para la memoria, edulcorantes o sustitutos de
la sal, anorexigenos,. Los anti-solares y cremas hidratantes seran cubiertas cuando sean
necesarios para el tratamiento de la patologia integral del paciente.” 3. Famac Ltda ha cumplido
con su compromiso de suministrar todo los servicios de salud y de medicamentos ordenados
para la paciente en el marco del contrato hoy vigente con la Fiduprevisora.

4. Socializacion de resultados de encuestas de satisfaccion.

Se comparte en la reunidn el analisis de las encuestas de satisfaccion realizadas en el mes de
abril de 2023 en cada una delas sedes, se aclara que las encuestas fueron realizadas bajo
modalidad telefdnica, virtual o presencial, direccionadas por la auxiliar del SIAU en cada
municipio.

Los indicadores a tener en cuenta son los porcentajes de satisfacciéon global y la intension de
referenciamiento de los servicios de cada una de las sedes.

SEDE FLORENCIA

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 3 de 12


mailto:famacltda35@yahoo.es

FEAAAC 1

| FONDO ASISTENCIAL DEL MAGISTERIO DEL CAQUETA LIMITADA

MPE-SGC-FR-03

Formato

Version: 01

—
astros en salud.. s ., S s e Aprobacién:
‘ Actas de Comité, Reunion, Auditoria y Capacitacién 18/10/2016
% ENCUESTA DE SATISFACCION [ENCUESTA DE SATISFACCION
[T
EVALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL ¢ -
CALIFICACION - -
MUY BUENA [ BUENA REGULAR MALA MUY MALA EEs * e waranEs
1. CALIDEZ HUMANA El 1 id 254 e
SATISFACCION GLOBAL (PREGUNTA 5]
OPCION. TmL COMO CALIFICA SU EXPERIENCIA DEL ‘COMO CALIFICA SU EXPERIENCIA DEL
MUY BUENA 34 44 SERVICIO (PREGUNTA 5) R
REGULAR T -
MALA -
MUY MALA s *
‘SATISFACCION GLOBAL (PREGUNTA 6) - B
OPCION TOTAL 3 = e
-
DEFINITIVAMENTE NO -
RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE
SALUD (PREGUNTA 6) SALUD (PREGUNTA 6)
- o

ANALISIS:

Se aplicaron un total de 76 encuestas bajo la modalidad presencial y telefdnica,
100% de los encuestados manifestaron satisfaccion con la atencion recibida, mas de un 18%
aproximadamente evaluaron los servicios de asignacidon de citas, el 14% de atencion al usuario,
es importante tener en cuenta que esta area es de referencia de los usuarios para el acceso a
los servicios siendo favorable su calificacion. En concordancia con la satisfaccion del usuario del

presente mes, el 100% de los usuarios referenciarian los servicios de la sede a terceros, esto

g H

evidencia el esfuerzo de nuestra entidad para el mejoramiento de los servicios en esta sede.

SEDE SAN VICENTE DEL CAGUAN
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ANALISIS:

En la sede de San Vicente del Caguan se aplicaron un total de 55 encuestas a través de la
modalidad presencial con un 95% de satisfaccidén en cuanto alos servicios recibidos en la sede
encuestada. El mayor porcentaje evaluado fue el servicio de consulta externa de medicina
general, los datos son favorables y dejan en evidencia la conformidad del usuario con el
servicio recibido. Dentro de los usuarios encuestados en la sede se identifica un 100% de
intencidén de referenciar los servicios de la sede de San Vicente a terceros dato concordante
con los niveles de satisfaccion identificados en el mes evaluado.

SEDE PUERTO RICO

% ENCUESTA DE SATISFACCION ENCUESTA DE SATISFACCION

CALIFICACION
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ANALISIS: Se aplicaron un total de 52 encuestas aplicadas en modalidad presencial, el 63%
de los encuestados evaluaron los servicios de consulta externa en medicina general,
odontologia el 19.2%, los atributos de infraestructura y oportunidad son los considerados con
mayor ponderacion continua la satisfaccién con un buen indicador dando cumplimiento al
objetivo de prestar servicios. El 100% de los encuestados referenciarian los servicios de la sede
de Puerto Rico, el valor positivo de referenciamiento se ha sostenido durante el dltimo afo.

SEDE EL DONCELLO
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ANALISIS:

Se realizaron un total de 45 encuestas con un resultado de satisfaccién del 100%, se aplicaron
bajo la modalidad telefénica y presencial, el servicio de odontologia con un 44.4% fue el
servicio con mayor numero de evaluaciones realizadas por los usuarios, seguido por un 26.6%
de consulta externa de medicina general, los atributos de calidad con mejor ponderacidn son
la calidez humana vy la accesibilidad. Los resultados obtenidos generan un 100% de intencion
del usuario de referenciamiento de los servicios de la sede a terceros, se resalta que se ha
realizado de forma exitosa la transicion de declaracién de pandemia y virtualidad hacia el
retomar servicios presenciales 100% dando continuidad de satisfaccion del servicio.

SEDE CARTAGENA DEL CHAIRA
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ANALISIS:

SE aplicaron un total de 5 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
51% de los usuarios encuestados valoraron el servicio de asignacién de citas, el 49%
autorizaciones. los 5 usuario encuestados de manera telefénica el 100% manifiestan su
intencidén de referenciar los servicios de la sede a terceras personas, dato que ha sido una
constante desde el afio inmediatamente anterior.

SEDE PAUIJIL
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ANALISIS:

En la sede se aplicaron un total de 42 encuestas bajo la modalidad telefdnica y presencial,
donde el 100% de los usuarios manifestaron satisfaccidn con los servicios de la sede, el 66%
de los usuarios encuestados valoraron la atencidn de consulta externa en medicina general,
asignaciéon de citas mostrando la calidad del servicio. De los 42 usuarios encuestados se
evidencia concordancia con los resultados de satisfaccidon con la intencién de referenciarmiento
de los usuarios donde el 100% manifiestan esa intencidn de referir a terceros los servicios
de la entidad.
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5. Revision de procesos de capacitacién al usuario para acceso al servicio
Se continua con la publicacion mensual de carteleras informativas en cada una de nuestras sedes,
unificando informacion para toda la poblacidon de magisterio, las carteleras son publicadas en la pagina
web institucional y remitida a gestores de salud por correo y grupo de WhatsApp.
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Durante el mes de abril se realizé capacitaciones con los usuarios por medio del educador Caquetefio en
los siguientes temas:
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Laura Cabrera

PSICOLOGA DE FAMAC LIMITADA

Elaboracién de duelo

Oscar Gonzales
DOCTOR FAMAC LIMITADA

Importancia de la medicina familiar
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Laura Isabel Ga rcia L]ano
JEFE DE-"ENFERM FRIA

Importancia de la vacunacion

Claudia Rocio Galindo

ODONTOLOGA FAMAC LIMITADA

h B

Importancia de la salud bucal

6.Politica de participacion Social en salud:

1

FAA AAC i
aestros en salud...

m
me cnsalud...
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Dentro de las actividades programadas para los usuarios donde se pretende educar y generar
procesos de participacion se han estado ejecutando desde el drea de SIAU como la apertura
de buzén de sugerencia con la presencia de los gestores de salud de cada uno de los
municipios donde contamos con sedes, asi como la publicacién de carteleras informativos
difusién de las mismas por los diferentes medios con los que cuenta la entidad, se realizaron
procesos de capacitacion en la entidad a través de los televisores, de igual forma se aplicaron
encuestas de satisfaccién donde la perspectiva del usuario es decisiva para el fortalecimiento
de los servicios de salud en cada una de las sedes y en los diferentes servicios.

Todas estas actividades hacen parte de los procesos de participacion buscando educar en
referencia a os servicios con los que cuenta la entidad generando acercamiento y apropiacién
del usuario al plan de beneficios del régimen especial.

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

FECHA DE

COMPROMISO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE(S)
Programary asistir al préximo comité donde se | junio Coord. SIAU y
analizaran datos del mes de mayo Coordinadores y lideres

de drea convocados
Notificar de manera oportuna las novedades | A partir de la Coordinadores y lideres
de cada area para ser divulgada a través de los | fecha de area.
medios de comunicacion institucionales.
Participacién en las notas del educador | A partirde la Coordinadores y lideres
caqueteno para educacién de los usuarios fecha de area.
Asistencia

Relacionada ala presente |
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