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

ACTIVIDAD: Comité | X | Reunién | | Auditoria | | Capacitacion
Hora Hora
Fecha: 13/09/2023 . 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(.) X
departamental de seguridad social
Dagoberto Giraldo Alzate Gerente 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 Pauijil X
Luz Dery Galindez Lider drea financiera X
Claudia Rocio Galindo Coordinadora de Odontologia X
Aura Maria Sabogal Lider SST X

AGENDA

1. Verificacion de Quorum

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

Socializacién de resultados de encuestas de satisfaccion mes de agosto

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:

Reunién 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 manifestacién 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 informacién para las carteleras, se insta a los que no lo estdn
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 reunion anterior, se agradece a los lideres y coordinadores
el apoyo que ellos junto a sus colaboradores realizan frente a la participacion de las notas del
educador caqueteno.

3.Revision PQRS:

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

Primera: Hija de la afectada reclama porque su sefiora madre afiliada al MAGISTERIO — UT SALUD SUR -
FAMAC, remitida de Florencia, Caquetd el 26 de junio a Clinica MEDILASER en Neiva Huila, por infarto,
paro cardiaco, con resucitacion, falla renal, accidente cerebrovascular, entre otros, con traqueostomia,
gastrostomia y sonda urinaria, se encuentra hospitalizada en UCI cardiovascular, actualmente
inconsciente. En la clinica le dicen que ya no le pueden hacer mas dialisis, porque tiene los drganos muy
comprometidos y no le pueden hacer nada mds y que le van a dar egreso, pero estd totalmente
inconsciente, le van a dar de alta para atencidn en casa; el problema es que se hizo tramite con la directora
de FAMAC, para cambio de direccién de residencia y regresar a Pereira, pero no lo quieren hacer, no
tienen donde llevarla a Caquet3d, ni en el Huila, su residencia es Pereira, en donde estaba siendo atendida
por COSMITET, pero tuvo que desplazarse a Florencia, Caquetd, para unas diligencias personales,
temporales. Ahora necesita retornar a Pereira, donde esta su residencia y donde cuenta con apoyo
familiar. Por lo anterior solicita se le garantice el cambio de municipio de atencidn y se le garantice el
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traslado de la clinica MEDILASER en Neiva Huila, a la ciudad de Pereira, para que su atencion sea asumida
por COSMITET, que es la entidad que le garantiza la atencidén en Pereira, Risaralda al Magisterio. RTA De
acuerdo a su solicitud, nos permitimos aclarar que los procesos de traslados o portabilidad, son
tramitados directamente por nuestros usuarios, los funcionarios de nuestra entidad no tienen la
injerencia ni autorizacion para realizar estos procesos sin que los mismos usuarios realicen las solicitudes
por medio de la radicacién del formato de solicitud de traslado. En este caso para dar tramite a su
solicitud, la persona de la oficina de afiliacién y registro le envid los documentos pertinentes y fueron
devueltos por usted debidamente diligenciados y remitidos al correo electronico de Famac Ltda.
Actualmente por la paciente encontrarse internada en clinica Medilaser Neiva, no es posible ejecutar el
traslado de los servicios a la ciudad de Pereira, de igual formar segln evolucién del 28 de julio de 2023, la
paciente presenta picos febriles por lo cual el especialista de medicina interna solicita revaloracién por
bioética, por lo tanto el traslado de servicios y de ciudad en el momento se encuentra suspendido hasta
que el criterio medico lo determine.

Segunda: Soy hijo del paciente Henry Iriarte Puerta identificado con cédula de Ciudad No. 14.944.759, mi
sefior padre lleva mas de 30 dias esperando que le programen una cirugia de reconstruccion de uretra, la
presentacion peticidn es para que por favor le asignen la cirugia lo mas pronto, ya que ésto ha causado
en mi padre y en nuestra familia traumatismos psicolégicos, les pido que por favor no nos nieguen el
derecho a la salud, muchos pacientes han muerto a la espera de una cita, por el amor a Dios les pido que
no vaya a suceder con mi padre. RTA Una vez recibida su inconformidad se ha remitido su caso al drea de
coordinacion de servicios de salud y contratacién quienes informan que han realizado la solicitud de este
servicio a diferentes instituciones que hacen parte de la red contratada, los cuales nos indican que por el
tipo de intervencién en particular no la practican; es decir que no es frecuente este tipo de procedimiento
siendo escasa la oferta de instituciones, por ello contratacion ha escalonado su caso a otras instituciones
fuera de la red contratada, sin embargo no ha recibido respuesta satisfactoria. Teniendo en cuenta lo
anterior y de acuerdo a la conversacién dada entre usted y la coordinadora de servicios de salud el dia 1
de agosto, se acordd que asistira a cita con otro urélogo el dia 2 de agosto de 2023 a las 2:00 pm clinica
Urocaq con el Dr Elias Rojas, para solicitar un segundo concepto en el manejo de su caso y de alli coordinar
el proceso a seguir.

Tercera: con diagndstico, discapacidad auditiva, hipoacusia neurosensorial severa, Manifiesta
inconformidad con reposicidn de audifonos (robados), le indicaron que no se los entregaban porque ya
habian sido entregados hace un afio, entrega de certificado de discapacidad, requiere respuesta sobre la
entrega de los audifonos en el menor tiempo, ya que la paciente no tiene ningln grado de escuchay limita
su vida diaria, con respecto al certificado de discapacidad llevan 3 afios gestionandolo sin solucion. RTA
De acuerdo a su solicitud nos permitimos informarle, que la oficina de coordinacion medica de FAMAC
LTDA, envio un oficio el dia 1 de agosto de 2023 dando respuesta a sus solicitudes sobre el suministro de
audifonos y certificado de discapacidad. Teniendo en cuenta lo anterior, anexamos copia de los oficios y
copia de evidencia de los envios al correo electrénico.

Cuarta: Usuario refiere inconformidad por ser de area rural, llego tarde a la cita y el profesional no lo
atendié. RTA Hemos gestionado su inconformidad y remitido su caso a la coordinacidn de apoyo
terapéutico;  escuchar a las partes dentro de un proceso de insatisfaccion es necesario ya que nos
permite entender en varias perspectivas los hechos de inconformidad sin querer dar valor o restar
importancia a alguna de las partes. Es importante resaltar que se debe propenden el cumplimiento de las
citas asignadas ya que para este fin, el paciente cuenta con una programacion previa que le permite
organizar su tiempo para la asistencia de las citas, de igual forma entendemos que se pueden presentar
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en algunas ocasiones dificultades en el desplazamiento y que el trabajo terapéutico y la comunicacidn
medico paciente debe ser fluida para obtener el cumplimiento de la meta que es el mejoramiento de la
salud del paciente. Le solicitamos en caso de presentarse una eventualidad y no poder cumplir con la
asistencia puntual a la hora de la cita por favor informar previamente o para cancelacion (2 dias antes de
la cita) al nimero: 313 6552112. Siendo garantes de la prestacion de sus servicios de salud, nos
permitimos enviar nueva programacién, que con el horario establecido serd mas exequible para su
desplazamiento y asistencia.

Quinta: El dia miércoles 2 de agosto de 2023, la suscrita asiste a cita médica general con doctor Juan
Manuel Gémez Cano a las 8:10 a.m. 2. Antes del ingreso a la consulta, ingresé a las instalaciones de
Famac para realizar la respectiva espera del médico, pero que por motivos de salud sali y esperé a las
afueras con posterioridad me dirigi nuevamente para esperar el llamado, por lo anterior procedi a tocar
la puerta y hacer preguntar al doctor por mi turno, quien me indica que ya me habia llamado y que
esperara para ingresar a la consulta. 3. Pasado el tiempo el médico Juan Manuel, me llama alas 9: 10 am
y al ingresar al consultorio le realicé el comentario de que antes de la consulta me iba a dirigir a
coordinacion por cuanto el llamado habia sido demorado, a lo que con posterioridad el médico me indica
gue no me va a atender y que me dirigiera a coordinacion para que allda me atendiera, palabras que fueron
dirigidas levantdndome la voz, por lo que procedi a pedirle que por favor bajara el tono y me respetara.
4. Por lo anterior, procedi a dirigirme a coordinacién para poner al tanto de la situacidn, pero no fue
posible que me atendieran, por cuanto habia mucha gente haciendo fila, por lo que me remitieron al
servicio de prioritaria pero que no fue posible recibir la atencién porque el sistema me rechazé dado que
me encontraba activa en la consulta médica. RTA Hemos gestionado su inconformidad y remitido su caso
al doctor Juan Manuel Gédmez, escuchar a las partes dentro de un proceso de insatisfaccion es necesario
ya que nos permite entender en varias perspectivas los hechos de inconformidad sin querer dar valor
o restar importancia a alguna de las partes. De antemano presentamos disculpas por las dificultades que
se hayan presentado en el momento previo a la atencién del profesional, hemos verificado en el sistema
y se le realizo atencidn por parte de medicina general el dia 8 de agosto de 2023 por el profesional Diego
Armando Jara. Agradecemos la radicacion de suinconformidad que nos dio la posibilidad de hacer
revision del caso y tomar las medidas correctivas a que haya lugar.

Sexta: Usuario inconforme con orientacion dada desde el servicio telefénico. RTA Se verifico en base de
datos y su remision para la consulta de urologia se encuentra vigente ya que fue remitida en el mes de
mayo del presente afio, presentamos disculpas por la informacién dada en la linea de atencidn, se realizo
la retroalimentacién verbal sobre el proceso para que se asignen nuevamente citas canceladas por los
usuarios ya que se verifico y la cita por urologia habia sido asignada para el dia si fue cancelada. Siendo
garantes de la prestacion de sus servicios de salud, nos permitimos enviar fecha para cita de urologia :
Dia: 23 de septiembre de 2023 Hora: 2:00 pm Lugar: Famac Ltda Especialidad: Urologia

Séptima: usuario insatisfecho por no atencién de consulta de medicina general, ya que no se encontraba
registrada en la agenda del médico. RTA Una vez recibida su inconformidad se ha realizado trazabilidad
de la asignacién de su cita, esta fue agendada en la ventanilla No 4, sin embargo a la misma hora fue
agendada la linea de atencion telefdnica también hizo asignacion a otro usuario siendo tomada esta por
el sistema y no la suya; por lo anterior, hemos realizado solicitud por escrita al ingeniero de sistemas
encargado del aplicativo para generar una mejorar en el sistema. De otra parte, verificando su historia
clinica se evidencia que fue atendida por la Medico General FABIANA LUCIA ALVAREZ YANGUAS el dia 19
de julio de 2023.
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Octava: Empresa Cooperativa De Servicios De Salud "Emcosalud" - Sin sede especifica Usuario activo
segun ADRES con la entidad #MAGISTERIO UT. Tolihuila (Emcosalud) // Cordial saludo, Dando continuidad
a los lineamientos para la gestion y administracion del Programa Ampliado de Inmunizaciones PAl y en
calidad de autoridad sanitaria de inspeccidn y vigilancia en salud del municipio de Neiva, comedidamente
le informamos que se ha hecho revisién del PAI WEB encontrando menores recién nacidos en el afio 2023
con esquemas incompletos y captaciones tardias a la fecha del 30/06/2023 asi: A 478 ESQUEMAS
INCOMPLETOS A 31 CAPTACIONES TARDIASA Y esquemas incompletos en la cohortes 2022- revisar
adjunto A Se solicita garantizar los esquemas de vacunacién y completar las dosis faltantes a su poblacién
mediante el seguimiento al programa, en sus prestadores SE ANEXA archivos Excel para su revisién y
demas gestidn Es de anotar, las inconsistencias marcadas en la informacidn encontrada: nifios de 2 meses
con aplicacion de polioy entavalente, ni evidenciarse registro de la neumococo y rotavirus que se colocan
concomitantemente a los 2 meses de edad. Causas: A La no aplicacidn de los biolégico segtn lineamientos
A Digitacién incompleta en el PAl web de los biolégicos aplicados, segin esquema Por lo anterior Se
Solicita de forma urgente disponga de los recursos necesarios para la captacidon de estos menores e
inducirlos a la demanda efectiva, y garantizar su vacunacién, o por defecto realizar la digitacion
correspondiente en el PAl web ,para lo cual se tendra una fecha : LIMITE PARA ESTAR AL DIA : 07-08-2023.
Y ENVIAR INFORME Lo anterior afecta significativamente el logro de las coberturas optimas en vacunacién
del municipio Sin otro particular y manifestando nuestra disposiciéon y compromiso para atender a las
necesidades de la poblacién Neivana. RTA Queja radicada para el departamento del Huila. Se hace
contacto telefénico con la madre de la menor la docente DIANA LULU ROJAS RUIZ quien manifiesta no ha
interpuesto ninguna queja ante famac ltda por los servicios de vacunacién, refiere que ella labora en el
Caquetd pero es de la ciudad de Neiva y viaja frecuentemente con su hija su hija a la ciudad de Neiva
donde la hizo vacunar y no ha tenido inconvenientes en el la aplicacidon del esquema de vacunacién,
manifiesta que su hija fue atendida en la ESE CARMEN EMILIA OSPINA del Barrio Granjas y le fueron
aplicadas las vacunas segun lineamientos.

4. Socializacion de resultados de encuestas de satisfaccion.

Se comparte en la reunion el analisis de las encuestas de satisfaccidn realizadas en el mes de
agosto de 2023 en cada una de las sedes, se aclara que las encuestas fueron realizadas
bajo modalidad telefénica, virtual o presencial, direccionadas por la auxiliar del SIAU en cada

municipio.

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

SEDE FLORENCIA
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ANALISIS:

Se aplicaron un total de 80 encuestas direccionadas desde el area de atencion al usuario, vy la
mas evaluada en el proceso de encuestamiento con un 23% en referencia a la poblacién total
encuestada, el area de consulta externa fue evaluada por un 14% de los usuarios evaluados,
el atributo de calidez humana fue con mejor ponderacién . El 99% de los usuarios encuestados
manifiestan satisfaccion global con los servicios recibidos en esta sede.

SEDE SAN VICENTE DEL CAGUAN

ASPECTO EVALUACIONDE RESPUESTAS DADAS A LAS PREGUNTAS 1AL 4
EVALUADO
CALIFICACION
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ANALISIS:

Se aplicaron un total de 62 encuestas en esta oportunidad se realizan bajo la modalidad
presencial y telefdnica, el atributo de calidad con mejor ponderacién es la calidez humanay
el proceso con mayor numero de usuarios que le evaluaron fue consulta medica general con un
31%, asignacion de citas con el 21%, no menciona la coordinadora de esta sede elementos que
alteraran la prestacion de los servicios, El 100% de los usuarios evaluados manifiestan
satisfaccion global con los servicios recibidos en esta sede. El 100% de los usuarios encuestados
manifiestan referenciarian los servicios de esta sede a otras personas, el valor sigue siendo una
constante en lo corrido del afio en curso, donde no reporta la coordinadora de la sede

elementos que alteraran o incidieran de manera negativa en las ponderaciones dadas por los
usuarios.

SEDE PUERTO RICO:
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ANALISIS:

Se realizaron un total de 52 encuestas direccionadas por la funcionaria de SIAU de la entidad,
el 100% de los encuestados manifiestan conformidad con la atencién recibida, el 66% de los
encuestados evaluaron el proceso de consulta externa de odontologia y el 22% consulta externa
de medicina general , dando cumplimiento en la satisfaccion de en la prestacidn de los servicios.
El 100% de los usuarios encuestados manifiestan referenciarian los servicios de esta sede a otras
personas, el valor persiste acorde a los Ultimos tres meses evaluados , no reporta la
coordinadora de la sede elementos que alteraran o incidieran de manera general en negativo
en las ponderaciones dadas por los usuarios
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SEDE EL DONCELLO
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ANALISIS:

Se realizaron un total de 45 encuestas direccionadas por la funcionaria de SIAU de la entidad,
el 100% de los encuestados manifiestan conformidad con la atencién recibida, el 37% de los
encuestados evaluaron el servicio de consulta externa de odontologia, el 33% consulta de
medicina general con resultados satisfactorios, el atributo de oportunidad con mejor
ponderacion. En concordancia con los datos obtenidos en la evaluacién de la satisfaccion el
100% de la poblacidon manifesté su intencidon de referenciar los servicios de la sede a otras
personas.
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ANALISIS:

Se realizaron un total de 31 encuestas direccionadas por el funcionario de SIAU de la entidad,
el 100% de los encuestados manifiestan conformidad con la atencién recibida, el 32% de los
encuestados evaluaron la oficina de siau, el 29% la atencion de consulta externa de medicina
general, el funcionario de la sede no menciona elementos que condicionen la percepcién del
usuario de manera negativa. En concordancia con los datos obtenidos en la evaluacidn de la
satisfaccion el 100% de la poblacién manifestd su intencidon de referenciar los servicios de la
sede a otras personas.

SEDE PAUIIL
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RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE
SALUD [PREGUNTA 6) SALUD (PREGUNTA 6)

\ - 4

ETET]

ANALISIS:

Se realizaron un total de 45 encuestas direccionadas por la funcionaria de SIAU de la entidad,
el 100% de los encuestados manifiestan conformidad con la atencidn recibida, el 53% de los
encuestados evaluaron el proceso de consulta externa de medicina general, 17% la atencién
del drea de siau, se presenta una constante en el cumplimiento de le meta con el 100% de
satisfacciéon en lo corrido del afio 2023. El 100% de los usuarios encuestados manifiestan
referenciarian los servicios de esta sede a otras personas, el valor sigue siendo una constante
en lo corrido del afio en curso, donde no reporta la coordinadora de la sede elementos que
alteraran o incidieran de manera negativa en las ponderaciones dadas por los usuarios.

5. Revision de procesos de capacitacion al usuario para acceso al servicio
Se continua con la publicacion mensual de carteleras informativas en cada una de nuestras

sedes, unificando informacidon para toda la poblacion de magisterio, las carteleras son
publicadas en la pdgina web institucional y remitida a gestores de salud por correo y grupo de
WhatsApp.
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Durante el mes de agosto se realizd capacitaciones con los usuarios por medio del educador
Caquetefio en los siguientes temas:

aestros en salud...

Meiby Anturl Rojas

COORDINADORA "APOYO TERAPEUTICO

Como solicitar el certificado de discapacidad.

. il
RUTA DE
EVACUACION

| EDUCADOR
| CAQUETENO

Como tramitar las incapacidades
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Fabiana Lucia Alvarez
DOCTORA FAMAC LIMITADA

Importancia de la lactancia materna — Mes de la lactancia materna

6.Politica de participacion Social en salud:

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 buzdn 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 y boletin informativo
informativos difusion 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 satisfaccion 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 participacién buscando educar en
referencia a os servicios con los que cuenta la entidad generando acercamiento y apropiacion
del usuario al plan de beneficios del régimen especial.
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COMPROMISOS ADQUIRIDOS
FECHA DE
COMPROMISO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE(S)
Programary asistir al préximo comité donde se | Septiembre Coord. SIAU y
analizaran datos del mes de septiembre Coordinadores y lideres
de area 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 drea.
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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Elaboré: Revisd: Aprobé: Fecha de Aprobacién
4 rana Lizcano Norma C. Pastrana Lizcano Dagoberto Giraldo Alzate
N(?or:r‘:i:a::i.a ;eac‘;li;ad Coordinadora de Calidad == Gerente | 08/03/2021
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