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. ACTA
SEDE: MODALIDAD VIRTUAL NUMERO: 02
NOMBRE DEL COMITE: COMITE DE ETICA HOSPITALARIA FECHA: 10-03-2022

ORDEN DEL DIA:

Saludo y verificacion de quorum

Lectura del acta anterior.

Seguimiento de compromisos.

Informe PQRSF enero y febrero de 2022.
Socializacion Procedimiento PQRSF
Compromisos.

Proposiciones y varios

Asistentes

©ONO O WNME

DESARROLLO DEL ORDEN DEL DIA:

1. SALUDO Y VERIFICACION DE QUORUM: El saludo es realizado por el Asesor
de Planeacion de la ESE, se cumple con el quorum.

2. LECTURA DEL ACTA ANTERIOR: Se realiza lectura del acta de reunién del mes
de febrero de 2022, la cual se aprueba por unanimidad.

3. SEGUIMIENTO A TAREAS Y COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR:

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE Ellz\lc':l'HRéC?E CSLIJMP:\_KE)
Definir muestra para la aplicacion

1 [de muestra para la aplicacion de | Asesora de calidad 28-02-2022 X
encuestas
Presentar informe de satisfaccion

2 global y PQRSF de cada IPS del | Coordinadora SIAU 28-02-2022 X
mes de febrero de 2022
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Web: www.esefjl.gov.co
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4. Informe PQRSF enero y febrero de 2022: Socializado por la técnica administrativa del
SIAU de la Sede administrativa Sandra Milena Giraldo Garcia:

Se presenta el informe de las quejas, reclamos y sugerencias que se presentaron en las IPS
durante los meses de enero y febrero de 2022 sefalando que las IPS donde se presentaron
guejas fueron Solano, Valparaiso y Solita, siendo la IPS Solano la de mayor numero de
quejas recibidas.

la funcionaria de SIAU resalta que el total de las quejas recibidas en Solano fueron remitidas
por otras entidades como lo indica la variable clase de PQRS.

Se detallé cada una de las variables que contiene el informe de PQRS el cual se present6 en
archivo Excel de la siguiente manera:
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Una vez se socializ6 el informe de PQRS la funcionaria de SIAU solicito a los enfermeros
profesionales y al subgerente de servicios de salud apoyo para que se dé cumplimiento en las IPS
al trdmite de PQRS de forma adecuada, debido a que en varias oportunidades los auxiliares de
SIAU no estan realizando el proceso como debe ser, pues la mayoria de los usuarios quejosos o
peticionarios, fueron direccionados por el mismo personal de la IPS para que interpusieran sus
guejas ante otras entidades como la personeria y la alcaldia municipal como se evidencia en el
informe y en los contenidos de varias de las quejas relacionadas en el informe para este periodo.

Se explica también que este comportamiento sobre el tramite dado a las quejas se debe a que los
auxiliares de SIAU no cuentan con el apoyo de sus jefes y/o coordinadores de las IPS en cuanto a
la resolucién y seguimiento a las mismas, pues en todas las IPS, los auxiliares de la oficina de
atencion al usuario estdn cumpliendo funciones en el area de estadistica e historias clinicas;
excepto Milan donde no hay funcionario de SIAU desde hace mas de un afio y en donde es mas
dificil el proceso.

Interviene el sefior Mauricio Fonseca enfermero profesional de la IPS Solano solicita que se aclare
sobre la responsabilidad de los coordinadores frente al proceso de respuesta de las PQRS ya que
este proceso le genera dudas en razén a que considera que es la persona de SIAU quien debe
estar a cargo de esta funcion.

La funcionaria de SIAU Sandra Milena Giraldo explica que la responsabilidad del proceso recae no
solo en los auxiliares de SIAU, sino también en los coordinadores, brindando apoyo para la
solucién, respuesta y seguimiento a las PQRS, y plan de mejora a realizar, como esta establecido
en el manual de procedimiento de atencién y resolucion de PQRS explicado a continuacion.

El enfermero Israel Arias Susunaga enfermero y coordinador de la IPS Solita interviene dando
claridad sobre el apoyo que ha venido brindando al auxiliar del SIAU y explica el proceso
adelantado con relacion a la queja presentada durante el mes de febrero de 2022, donde a la
usuaria se le dio solucion de forma inmediata.

5. SOCIALIZACION PROCEDIMIENTO DE PQRS

La socializacién del procedimiento de PQRS estuvo a cargo de la técnica administrativa del SIAU
de la Sede administrativa quien explica de forma detallada cada uno de los pasos que se deben
seguir para la implementacién del procedimiento de queja y reclamos desde la recepcién de la
PQRS hasta el seguimiento.

Recepcion de la PQRS.

Andlisis y clasificacion de la PQRS.
Direccionamiento de la PQRS.

Respuesta parcial de la PQR.

Analisis de respuesta, recoleccién de soportes.
Acciones correctivas generadas.

Respuesta formal.

Informe mensual
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Se hizo enfasis en las quejas anonimas resaltando que a estas se les debe dar el mismo tramite
gue las demas quejas, y la respuesta debera ser publicada en cartelera visible de la IPS por el
termino de 10 dias habiles y entregar copia a la asociacién de usuarios.

6. Compromisos:

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA
FECHA DE
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ENTREGA
1 Ajuste y socializacibn de formato de |Asesora de calidad, Asesor Com(;te dtfl'l
encuesta Control interno mes de auri
de 2022
Presentar informe de satisfaccion global y
2 |PORSF de cada IPS del mes de marzo de [Coordinadora SIAU 10-03-2022
2022
3 |Apoyar el proceso de PQRS en las IPS Enfermeros profesionales Inmediato y
permanente
Enviar al area de calidad las
recomendaciones dadas desde el area de
4 control interno frente a _Igs varlables_ a ten,er Técnica SIAU Inmediato
en cuenta para la medicién de la satisfaccion
de los usuarios a través de las encuestas
realizadas.
. i . Marzo 31 de
Manejar las llaves del buzén de sugerencias .
S desde el area de SIAU de cada IPS Coordinadores IPS 2022

7. PROPOSICIONES Y VARIOS:

Dentro de las recomendaciones para mejorar el proceso de atencién al usuario y
procedimiento de PQRS teniendo en cuenta las dificultades presentadas en la reunién
estan:
*Socializar el Informe de PQRS con la asociacion de usuarios

*Apoyar el proceso de apertura de buzon de sugerencias el cual debera realizarse el
ultimo dia habil de mes en presencia de un representante de la asociacion de usuarios, el

gestor de la EPS Asmetsalud, y de ser posible el coordinador de salud municipal.

*Que el manejo de las llaves este bajo de la responsabilidad de la IPS, tanto del
coordinador como del funcionario de SIAU de la IPS.
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Intervenciones

*La asesora de calidad doctora Milena Garcia interviene diciendo que es muy importante
aprovechar el espacio para que se invite al Asesor de Control Interno quien ha referido en
dias anteriores tener algunas observaciones sobre la nueva encuesta de satisfaccion.

*Interviene el asesor de control Interno quien hace su apreciacion sobre la version 3 del
formato encuesta de satisfaccién al usuario y da algunas recomendaciones para que se
tengan en cuenta dentro de las variables contenidas en la encuesta.

[#] Estas presentando tu pantalla a los demas

juan carios barrer... Huber Hernandez . israel susunaga

s %

m C

milena rocio garei... Claudia Patricia N... JAIRO ANDRES C...

Leseliie @ mestgooglecom + ahora »

Estés presentando tu pantalla a los demas
Cuando estés listo para dejar de presentar tu

pantalla, haz clic aqui para volver ala

16:52 | fwj-zign-kqq videollamad:

7 Nlfae
ASISTENTES:
NOMBRE CARGO
Huber Hernandez Tusarma Asesor planeacién
Jhon Fredy Cala Alvarez Subgerente de servicios de salud
Martha Cecilia Correa Subgerente administrativa
Kelly Johana Bravo Marin Enfermera IPS Valparaiso
Claudia Nieto Granados Enfermera San Antonio Getuch&
Israel Arias Enfermero IPS Solita
Mauricio Fonseca Enfermero IPS Solano
Juan Carlos Barrera Jefe de Control Interno
Milena Rocio Garcia Rojas Asesora de calidad
Sandra Milena Giraldo Técnica administrativa
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LISTADO DE ASISTENCIA (Reunién virtual-Pantallazo)
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Fecha proximo comité: Elaborado por:

21 de abril de 2022 SANDRA MILENA GIRALDO GARCIA

Técnica Administrativa SIAU

- de salud con calidad
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