B
o
i

¥

%

VIGILADO Supersalud gﬁ

%\ OOJQOS tta[ San _7;!{)( ACTA No. 03 - 2024

mo 12 Y .Ea Dovada - Caldas ™

Lni emprcsa cn proecse dc.cambio

NOMBRE DEL COMITE O DE LA REUNION: Comité de Etica Hospitalario

CIUDAD Y FECHA: La Dorada 02/05/2024 HORA DE INICIO: 14:00: HORA FIN: 15:30

LUGAR: Sala de juntas Gerencia ESE Hospital San Félix.

TEMAS:
1. Llamado a lista y verificacion de Quorum.
2. lLecturay aprobacién del acta de |la sesior anterior.
3. Informe PQRSD primer trimestre 2024,
4. Informe encuestas de satisfaccidn primer trimestre 2024
8. Informe inasistencias primer trimestre 2024.
6. Seguimiento a compromisos.-
7. Proposiciones y varios.
8. Cierre.

OBJETIVO(S) DE LA REUNION:

1. ldentificar e intervenir oporturiamente los principales factores que alteran la opoftunidad vy la calidad
técnica v humana de los servicios de salud.

2. Disminuir y canalizar las inquietudes y demandas sobre la prestacion de.los servicigs.

3. Apoyar la capacitacién a la comunidad sobre deberes Y derechos de los usuarios y su auto cuidado.

4. Promover un sistema de informacion y oportunidad entre los niveles de atencién Hacia la comunidad y
la gerencia, para generar correctivos eficaces. _

5. Propender por la humanizacién en la atencién a los pacientes de la ESE Hospital San Félix de La
Dorada y garantizar el mejoramiento de fa calidad en la prestacion de! servicio adoptando, divulgando 'y
defendiends [os darechos da los pacientes

6. garantizar el cumplimiento de Tos reglamentos internos, propendiendo velar por el actuar del equipo de
salud se ajuste a las normas de excelencia académicas y cientificas, asi como la legislacién vigente.

DESARROLLO DE LA REUNION

1. La reunion se realiza de manera presencial y virtual a través de la plataforma Google meet. Se verifica
gue existe quérum decisorio. Se pone -a consideracion el orden del dia, sighdo aprobado por
unanimidad. La sefiora Gloria. Bojaca no asiste pero envia escrito en el que delega para la sesion su
representacion a la Sra. Maria Elizabeth Sanchez, se pone -a consideracion esta solicitud siendo
aprobada por urianimidad.

2. Atodos'los miembros con |a debida antelacion se les envid el acta de la pasada sesion del 26 de marzo
del- 2024, todos manifiestan estar de acuerdd con su contenido y se da por aprobada.

3. La Lider SIAU, da la bienvenida y comienza presentando el informe _don_je se relaciona el
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por el portal transaccional de NUEVA EPS por el cual nos llegan las PQRS. de

comportamiento tanto de las PQRSDF como el resuitado de la satisfaccion de los yisuarios, frente a la
experiencia de la prestacién de los servicios de la E.S.E Hospital San Félix dg la Dorada Caldas
durante el primer trimestre del afio 2024, cumpliendo con lo establecido en el Degréto 1757 de. 1994
por el cual se organiZan y se establecen las modalidades y formas de partiCiTa_cién social en la
prestacion de servicios de“salud, conforme-a lo estipulado en el numeral 1 del articulo 4 del Decreto-
Ley 1298 de 1994. A continuacién, se presenta un dlagnostlco de la satisfaccion dlel usuario. bajo los
siguientes lineamientos:

Andlisis y datos. del comportamiento de las PQRSDF en el primer trimestre del afio 2024 con relacion al
primer trimestre del afio 2023.
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« FabrEGH o GENRRE [ AP TR ML
= RN TAMILLA - Pt wEe
< REESA £7% BORTAL TRANSACINA.  « BRESEdCIAL

BUZON DE 12

SUGERECIAS
B .
PAGINA WER Bl
“PRESENCIAL 3
VENTANILLA T
TOTAL ’ ' 32

Se observa aumento en el numero de PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugergncias, Denuncias vy
Felicitaciones) presentadas en la ESE Hospital San :Félix en el primer trimestre del afio 2024 con una
cantidad de 64, dejando en evidencia que el mecanismo de participacion mas. utilizado por 1os usuarios.
para presentar sus manifestaciones fue de manera presencial corresponde a-un 30% (19), seguido del
buzdn de sugerencias con un 21%(13), por los medios tecnoléglcos como la pagina web con un 20%(13},
Tlanera directa a la
institucién una cantidad 11 manifestaciones la cual representa un 17%, ventanilla {nica 6% y correo
electronico 6%; en comparacion del primer trimestre del afio 2024 con una cantidad de 32,por medio del
buzén de sugerencias 56%, de manera presencial con un 19% y ¢on &l 19% por los medios tecnolégicos.
como lo es [a pagina web, lo anterior deja €n evidencia que durante -el primer trinj estre los usuarios
accedieron a los medios _|nstltuc_|onales disponibles y de facil acceso para las PQRBDF al interior del
Hospital San Felix.

De igual manera se sigue promoviende todos los medios de recepcion de PQRSDF pafa que los usuarios
tengan facilidad a la hora de expresar sus opiniones e inquietudes.
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Con respecto al mecanismo de participacion ciudadana que se- utiliza.con mayor frecu
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ngia al interior de la

entidad por parte de los ciudadanos y usuarios de nuestros servicios, para expresar insatisfaccidon o

inconformidad se aumenta la QUEJA con un 80%, peticiones 11%, las felicita

iones .con un 5%,

sugerencias 3% y reclamos 1% para el | trimestre de 2024; con respecto al | trimestre de 2023 con un
83%, las felicitaciones 19% las peticiones cor un 15% y sugerencias 3%, cabe resaftar que todas estas
manifestaciones son Utilés porque permiten lograr [a mayor transparencia, eficiencia y ¢alidad en el servicio

prestado.
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A continuacién, se relacionan los atributos
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experiencia del usuario son identificados en sus métodos de participacion, a traves de I trazabllldad de Ias
PQRSDF. Se identifican dentro det analisis los afributos mas afectados durante el | trimestre 2024 son la
oportunidad 31%, el actitudinal 22%, la accesibilidad 14% y la seguridad 13%, seguido ge , siendo estos los
cuatro atributos mas significativos, en. comparacion del | trimestre al afio 2023 donde los atributos mas
afectados fueron la pertinencia con un 31, satisfaccion al usuario 19% y oportunidad con un 16%.
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Con respecto a las dreas o unidades funcionales se identifica:durante el | trimestre del afic 2024 gue el
componente del drea administrativa con un 70% 'y el area asistencial 28% y un 2% repfesenta los puestos.
de salud y en el | trimeéstre del afio 2023 con un 50% el drea asistencial, 47% el arealadministrativa y un

3 % los puestos de salud.
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Finalmente se enfatiza en las quejas recibidas en los dlferentes serwclos que presta eI
durante el | trimestre de 2024 se evidencia que las areas en donde se evidenciaron
quejas es facturacion, urgencias y asignacion de citas. consulta externa donde los atrib

-actitudinal, la oportunidad y la accesibilidad.

4. Contintta' la Dra. Maria Fernanda Santa presentando el Informe de Encuestas

Hoé.pita'_l. San Féiix y
n mayor hlmero de
tos afectados son el

de Satisfaccion vV

Trimestre de 2023; al respecto informa que se realizaron para este periodo del primier trimestre del afno
2024 un caléuléd para una muestra dé 1346 encuestas, como resultado de la dinanica en la prestacion
de los servicios, se toma como referente para medir |a satisfaccion del usuario con
funcionales, aplicandose la encuesta de satisfaccion logrando identificar median
satisfaccién glabal,

base a las unidades
le el consolidado la

iComo calificaria su experiencia-global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través del Hosp:tai San Félix «

iz Dorada Caldas? (Pregunta #6 de la-encuesta res D256)
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Se puede identificar en los resultados una satisfaccion global respecto a los servicios
usuarios a través del Hospital San Félix ha presentado un comportamiento sim
‘satisfaccidn, sin embargo, se debe resaltar fa disminucidn en la cantidad de encuést
trimestre de 2024, ya que -en el momento solo €s una persona ‘asignada para i
encuestas, |a cual se apoya de estudiantes que realizan'su practica comercial,

Se evidencia un resultado positivo, dende se relaciona comportamiento de cada-

funcionales tomando como referencia las preguntas de la 1 a la 7en su indicador general.

a
is -durante el primer

nue han recibido los
ar en términos de

realizacién de- las

grupo segiin areas

‘Se presenta un comportamiento similar en todos los porcentajes. del | trimestre del 202
trimestre de 2023, teniendo ‘como referente los resultados de la calificacidn en los or

bueno; de igual manera se pueds observar que l0s porcentajes con respecto-a las cali
no se identifican como significativos, dado el bajo .numero de personas que
percepciones, uno de los porcentajes mas bajos obtenidos: es el tiempo de espera del
78.3% durante el | trimestre de 2024 se debe contextualizar que este tiempo de esper
al momento de acceder a os servicios y de acuerdo al porcentaje de personas: que se

los servicios en Hospital y no ‘en un servicio en particular, -en el analisis la percepcis

tienen del Hospital es un concepto favorable. Es pertinente mencionar que si se encar
|a realizacidn de las encuestas estas incrementarian.

5, Prosigue la Dra. Maria Fernanda Santa con la presentacion del Informe de Inasiste

de 2024, en este item nos informa que para el | trimestre del afio 2024-se-asignan u

de todas las especialidades ofertadas por el Hospital San Félix, Ia inasistencia
corresponde a un 8%.
Cirugia general inasistencia 6%
Ginecolegia inasistencia 8%.
Medicina interna inasistencia 10%.
Obstetricia inasistencia 8%.
QOftalmologlia inasistencia 11%.
‘Ortopedid inasistencia 8%..
Cardiologia inasistencia 6%.
Pediatria inasistencia 9%.
Gastroenterologia inasistencia 11%.
Anestesiologia |naS|stenC|a 3%.
Psicologia inasistencia 20%.
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Pregunta 1. Pregunta 2. Pregunta.3. ‘Pregunta 4. Pregunta 5.
£Camio callflea | ;Cémo califica la | ;Gémo ¢(Cémo  considera  la | ¢la  informacidn  fue
ia forma como | presentacién considera el | limpigza -de las | récibié del persgnal
fue el trato del | personal de los | tiempo de | instalaciones del hospital, | sobre su necesidad fye?
personal hacla | funcionarios del: | espera mientras | incluyendo areas’ de
usted? area? fue atendido? espera, bafios y areas de.

atencién?
Pregunta 6. Pregunta 7.
Lla LComo-calificael
informacién respeto gue se dio
brindada. a sus derechos
sobre sus como paciente:
derechos y durante la.
deberes como | atencién?
usuario fue?

4 con respecto del |
terios bueno y muy
ficaciones negativas.
manifestaron malas
bs pacientes con un
8 es a-nivel general
ncuentre. utilizando
bn que los usuarics
jara a: cada area de

ncias del | Trimestre
N total de 8928 citas

es de 777, lo que.
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Trabajo social inasistencia18%.

‘ESPEGIA

CIRUGIA GENERAL

GINECOLOGIA

MEGICINA INTERNA 10%
‘OBSTETRICIA 8%

OFTALMOLOGIA 11%
"DRTOPEDIA 8%

‘CARDIOLOGIA 625
PEDIATRIA 9%
BASTROENTEROLOGIA. 11%
ANESTESIOLOGIA 3%
PSICOLOGIA 20%)|
TRABAJO SOCIAL 18%:
o u

L

MEDICINA GENERAL

7455 413

ODONTOLOGIA

ontologia del 15%.

3066 2601 465
6. Dentro de los compromisos pendientes tenemos:
COMPROMISO RESPONSABLE ESTADO
Lo - Durante. el trimestre pasado
Seguimiento al cumplimiento de planes de - : ] )
T _ R , i Lider SIAL no se registraron guejas
mejoramiento con motivo de quejas validas. validas

-alglin

En la programacion quirtrgica implementar
~ garantizar
| agendamiento a los usuarios residentes en

mecanisme  para

el

Subdireceidn
cientifica

del celular cqg

‘Aln no.se ha hecho entrega
n WhatsApp;




| zonas con baja sefal de cobertura celular. tampoco hay gvidencia .de la
articulacion del| funcionario de
las EPS en log municipios. al
proceso.
Se tiene pendjente convocar
. . al profesional ¢specializado y
Verificar que la fila preferencial se le dé el uso ’ a la lider Hel #rea de-
para el cual fue implementada. Lider S1AU facturacién ya| que en esta
ocasidbn no flye posible su
participacion.
Se . deb:_ it _contll‘tlua_rl Etsrzhajzg%q Pendientes gvidencias de
.\r;lan;oqjuna a_meng _en. n: '2 ' d __'!- ’ Veedores cumplimiento ppr parte de-los’
‘.-ee‘ urias y usuarios a fin de reducir las veedores.
inasistencias.
Difusion del portafolio de servicios, noticias de-
interés. y de las diferentes esiralegias, | .o gy | Adn se encuentra pendiente.
programas y campafias que adelanta la
institucion en Jas pantallas de television.
Publicar en las pantallas institucionales los i '
videos cortos institucionales que se han Lider SIAU Aun se encuenira pendiente.
elaborado con los diferentes servicios.
Determinar el porcentaje de encuestas que se En el presente|informe no se
aplicard con base en las personas atendidas - - evidencia la |aplicacion de
n . _ Lider SIAU T . .
en cada servicio a cargo de la Dra. Maria alguna metoflologia para
Ferhanda Santa definir muestrag.
Citar para- la préxima reunion al profesional
?speCIallzqdo del area administrativa y @ 18| g, b gire ocion No fue positfle para esta
lider de facturacion para fratar [os L L,
o L o . _ » cientifica. reunion.
inconvenienfes con los facturadores a cargo '
del Dr. Fernando Arrieta.
QOrganizar ¢l procesos de asignacion de citas y
facturacion para evitar filas, tumultos v Subdireccion e
- S . el Aun se encuenira pendiente.
desorden por intermedio de Gerencia y cientifica
Administracion.

7. Elsefior Luis' Hernando Lépez indaga de donde se sacan los porcentajes de satisfagcion presentados a-
lo cual aclara la Dra. Maria Fernanda Santa que se realiza con base en la informagion que del analisis
de las encuestas efectua la plataforma Almera. Indaga el sefior Luis Hernando Loépez sobre cual es la
especialidad mas costosa para el Hospital y sobre Ia pérdida por inasistenicia a fo cual aclara el Dr.
Fernando Arrieta que todas las consultas por especialista tienen un mismo valer para la EPS; asi
mismo el Hospital pierde con la inasistencia por lo gque deja de recibir de la EPS as no por el tiempo
del profesional ya ‘que a los médicos especialistas se les cancela por consulta atendida efectiva.
Comenta el sefior Luis Hernando Lopez de un caso de una usuaria a guien se e habia ‘ayudade a.
agilizar unas autorizaciones para examenes de laboratorio y se-fe habia dejado tqdo organizado para
que no tuviera inconvenientes, sin embargo una facturadora le. estaba colocando ingonvenientes para la




atencion tuvo que intervenir una compafiera quien reviso. los documentos y le dijo
orden pero este suceso retrasé la atencidn, igualmente sucedid con una cita qug
ginecologia en SIAU que habian informado que faltaba un documiente y pusieron g
‘ya-que luego se revisd con el Di. Arrieta y se verificd que todo estaba bien, adicio
iba a facturar la- cita también le estaban colocando mas: inconvenientes porqus
fattaba. documentacién pero a la final todo estaba completo, entonces ponen tra
ihhecesariamente por lo gue sugiere que se les llame la atencion a las nifias de f
observen y-analicen bien porque en muchas ocasiones son personas de veredas y
insiste en que se atienda temprano a las personas de nMunicipios ya que el trans
dificulta después de ciertas horas. El sefior Luis Hernando Lopez trae a colacl
paciente de 82 afios gue tiene pendiente una cirugia oftalmoldgica, pera la mandg
. pero la sefiora es sola y no tiene nadie que vea con ella y pregunta que se puede |
responde gue soh-temas contractuales de la EPS que no autoriza ese tipo de. cirug
‘Solicita, la sefiora Elizabeth Sanchez en las filas dar prioridad en la fila de facturaci
proxima |la hora de la cita ya que muchas veces se atiende priniero a quien tiene la

pronto se pierde asi mismo. fijar los horarios de -atencion en las cajas de factuacion para que los
pacientes no tengan que hacer fila desde muchas horas antes. El Dr. Juan Manuel| Giraldo solicita. gque
se continden implementando medidas tendientes a evitar que las citas programadas se pierdar

utilizando los medios virtuales, mensajes dé texto y demds para insistirle a

importancia de asistir a sus citas. El Dr. Fernando Arrieta hace su despedida forn
del Comité ya que informa que prontamente seré retirado del cargo y recomien
Fernanda Santa el envio trimestral de las actas a los correos gac@saluy

nal a eso el dia que!
b supuestameante in

acturacion para que ;
de otros municipics;
borte .de regreso se
on el caso de una
ron para Manizales
vacer'a lo cual se le |
fas para el Hospital.
6n a.quienes tienen

idecaldas o

que todo estaba en

se iba a pedir con:
“voltear a la sefidra

bas en la atencién

cita mas tarde y de

s personas. en la’
al de los mier e
da-a fa Dra. Maria

oyl

salud@ladorada-caldas.gov.co. El Dr. Juan Manuel Giraldo exalta la labor del Dr. §
pro de la institucion y de los usuarios y le desea éxitos. EI.Sr. Luis Hernando Lépe;
la cita se solicite un numero celular adicional de alguien-cercano para hacer una
garantizar que el usuario reciba el mensaje.

Agotado el orden del dia se da por finalizada la-sesidon siendo las 15:30 horas

Fernando- Arrieta en
y sugiere-que al dar
doble notificacidn y

CONCLUSIONES
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1. Se deben generar estrategias tendientes a mejorar la fidelizacion entre log usuarios, maxime
cuando ya se cuenta con la competencia por parte del Hospital privado de alta cpmplejidad.

2. Se debe mejorar el acceso a los servicios ambulatorios de segundo nivel sobre todo para usuarios |
de zona rural y de otros municipios.

3. Cada area se debe empoderar de los compromisos adquiridos en el Codmité a fin de dar;
cumplimiento a [os mismos. ' '

COMPROMISOS:

1. Implementar mecanismos. de recordatorio de las. citas a.los usuarios utilizando medios virtuales.

2. Sensibilizacion y capacitacion al personal de facturacion para que no se interpongan barreras de!
accesoinnecesarias a los usuarios.

3. Envio trimestral de actas de Comité de Etica Hospitalario a los correos sac@sal ddecaldas.goven v

_sal'ud@{adorada—'ca!das.qw.cq.

_ASISTENTES

NOMBRE CARGO/DEPENDENCIA/ENTIDAD

FIRMA




i Arriade KAt Representante de la Gerencia - P ————
Dr. Fernando Arrieta Mejia. Presidente del Comits. e
' a : :
Dr. Juan Manuel Giraldo Santacoloma. Representante.de los médicos. K O\W\\\)
Enf. Jessica Juliet Mufioz: Representante de enfermeria. MY . :
| ’ Jpooofar-
. . ._ ; Representante Asociacion
-8r. Luis' Hernando Lopez. Usuarios. 05 v
Sra, Gloria Edith Bojaca Rep'reseﬂtant_q As_omacron. &}M uib_\\é; @hc‘l "j
Usuarios.
Dra. Maria Fernanda Santa Lider SIAU ~ Secretaria de! Comité aﬂc{fwmdfz Mﬁ{
INVITADOS (Opcional)
NOMBRE CARGO O DEPENDENCIA
Sra. Maria Elizabeth Sarnchez Delegada por la representante: Asociafion de Usuarios.
Firma //M>#
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