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ACTA 2
FECHA 28/03/2023 HORA INICIO 2:15 pm
PROXIMA FECHA | 24/04/2023 HORA FINAL 4:00 pm
RESPONSABLE COORDINADOR SIAU — SEBASTIAN ZAPATA RAMIREZ
OBJETO COMITE DE ETICA HOSPITALARIA
REUNION ORDINARIA [ ] EXTRAORDINARIA
ASISTENTES
Nombre Cargo Presencial | Virtual
Representante
Miriam del Carmen Holguin Asociacion de X
Usuarios
. Representante
Oliva Barrera COPACO X
. Representante
Brayam Guzman COPACO X
INVITADOS
Nombre Cargo Presencial | Virtual
Coordinador del SIAU
Sebastian Zapata Ramirez — secretario del X
comité
: Asesor de Control
Jorge Alberto Velasquez Interno ESE X
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ORDEN DEL DIA

Verificacion del Quérum

Aprobacion Acta Anterior

1. Saludo y verificacion de compromisos

2. Socializacion de informes del SIAU 2022 consolidado

3. Funciones del comité de ética

4. Proposiciones y varios

VERIFICACION DEL QUORUM

Se realizé la verificacién del quérum de participantes del comité, la reunion del comité de
etica, se lleva a cabo de manera presencial.

Verificados los asistentes se comprueba que hay No quérum asisten 3 de 7 integrantes segun
los estatutos por lo que se continda la reunién.

LECTURA Y APROBACION DEL ACTA ANTERIOR.

Se realiz6 la lectura del acta anterior, Se aprueba sin modificaciones.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS
Del total de compromisos del acta anterior, que fueron 3 se cumplieron 1, dando como
porcentaje de cumplimiento 33%.
Se utiliza la siguiente formula, (Compromisos cumplidos / Compromisos totales) x 100 =
Porcentaje de cumplimiento de tareas.
1 — Realizacion del cronograma de visitas de la institucion
2 — Realizar programacién de capacitaciones al comité a partir del mes de abril 2023
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NS DESARROLLO DEL ORDEN DEL DIA
1. | Saludo y verificacion de compromisos
Inicia con el saludo el sefior Sebastian Zapata Ramirez, quien manifestando la
disposicion para escuchar y proponer las acciones de mejora que sean pertinentes
para el bienestar de la salud de la comunidad.
2. | Resumen informes del SIAU afo 2022 consolidado

1. Satisfaccion de los usuarios:

Durante el afio 2022 se realizaron 25.002 encuestas de satisfaccion, cantidad
obtenida de manera fisica (con el diligenciamiento de los formatos en cada uno de
los servicios) y de forma telefénica (llamadas a pacientes que estuvieron en las areas
de urgencias, hospitalizacion adultos y cirugia).

Grafico 1. Nimero de encuestas realizadas en cada trimestre de 2022
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1.1 Satisfaccion global
(Respuestas a la pregunta: En general ;cémo calificaria la atencion prestada?)

Las encuestas que se diligenciaron nos permiten obtener informacion respecto a la
satisfaccién de los usuarios y pacientes con los servicios ofrecidos por el hospital
tanto de manera general como por servicio. Para el caso del afio 2022, en el grafico
2 se observa la calificacion obtenida en general, y en el grafico 3 la satisfaccién
obtenida por servicios, donde se observa en general una calificacion favorable del
97% '

Grafico 2. Satisfaccion global afio 2022
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1.2Fidelizacion
¢ Volveria a utilizar los servicios de la institucion y/o los recomendarfa a otras personas?
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Otro componente evaluado en las encuestas de satisfaccion es lo que se considera
la fidelizacion y que es una medida importante de lo que representa el hospital para
los usuarios en cuanto a la calidad de los servicios y si estos los volverian a utilizar
o los recomendarian a otras personas; en este caso (Grafico 4), de acuerdo a los
resultados de las encuestas realizadas durante el afio de 2022, la ESE Hospital San
Juan de Dios obtiene un 96,7% de personas que definitivamente si volverian a utilizar
los servicios y se tiene un 3,2% que probablemente no lo harian.

3,20%

= Definitivamente si volverian a utilizar los servicios = Probablemente lo harian

Consideraciones generales encuestas de satisfaccion.

De manera general, en todos los servicios del hospital se mantiene una calificacién
buena y muy buena, y una fidelizacion fortalecida; sin embargo, no se deben
disminuir los esfuerzos en cada &rea con el fin de garantizar servicios amables,
eficientes y resolutivos segln las necesidades de los usuarios, pacientes y
acompanantes con el fin de mantener una alta calidad en la prestacién de los
servicios y asi garantizar y reivindicar la calificacion dada en las encuestas de
satisfaccion realizadas durante el trimestre evaluado y toda la vigencia 2022.

1. Gestion de PQRSF

Durante el ano 2022 se recibieron 417 manifestaciones, de las cuales el 77% fueron
quejas por alguna inconformidad con los servicios o el personal del hospital, 12%
correspondieron a sugerencias, 7% felicitaciones, reclamos 3% y peticiones 1%.

Grafico 5. Cantidad y proporcion de manifestaciones afio 2022
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QUEIAS PN

SUGERENCIAS
FELICITACIONES

RECLAMOS

PETICIONES |

las llamadas.

La distribucién de las manifestaciones es muy variada, en la mayoria de las
situaciones por casos aislados, pero prevalece un numero significativo quejas
respecto al servicio de citas médicas y urgencias (Citas 97 — Urgencias 42)

Grafico 6. Cantidad manifestaciones por tipo

i

En el area de citas, aunque se ha mejorado en el componente de organizacion con
la puesta en marcha del turnero, continlan las manifestaciones respecto a la
dificultad para conseguir citas por falta de disponibilidad de agendas v la dificultad
para comunicarse via telefénica ya que las esperas son muy grandes o se cuelgan
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En el area de urgencias, se reitera la necesidad de tener mas informacién el proceso
de triage, ademas de que todo el personal tenga asertividad al momento de explicar
al paciente o acompanante la situacion de salud.

porcentaje de respuesta a manifestaciones

= Respuesta OQportunas = Respuesta no Oportunas

Finalmente, en la dltima reunién del comité de ética de 2022, se realizdé la
socializacién de unos nuevos formatos de PQRSF y encuestas de satisfaccion, los
cuales fueron valorados de manera positiva y por lo tanto seran los formatos
institucionales desde el 01 de enero de 2023. Estos formatos pueden ser
encontrados en cada uno de los buzones de la institucion, en la carpeta publica del
Sistema de Gestion de la Calidad o para el acceso y diligenciamiento digital se puede
ingresar a ellos a fravés de los siguientes enlaces:

GS-AU-FT-06 - Formato de encuestas de satisfaccion:
https://forms.gle/1yjCW1hRMBLfzd7a6

GS-AU-FT-08 - Formato de peticiones, quejas, reclamos sugerencias y felicitaciones:
https://forms.gle/b5L4tgadgp76JLrJA

Proposiciones y varios.

- La Sefiora oliva barrera comenta la situacion que se presentoé en la institucion
con una sefora a la cual el area de facturacion de la institucién no le dio buena
informacion y la dejaron esperando todo el dia y a ella le toco llevarse a dormir
a la casa para asistir a una cita al otro dia.
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Sobre este tema el lider del SIAU comenta lo aspectos que se realizaron y la
funcionen del area sobre la situacion que la paso a la sefiora para gue no le
vuelva a pasar a nadie.

El Dr Velazquez apoya estos dos comentarios afirmando que la institucion
somos muy humanos y que entendemos todas estas situaciones pero que sea
esta una oportunidad de mejora para nuestros servicios.

El sefior Brayam Guzmén de los aspecto de las brigadas que se realizan,
como se planean cual es la preparacion de las mismas, quien elige el
personal, ademas ya se habia planteado realizar varios cambios a los
formatos de informacién de la brigada y estos siguen iguales.

El sefior Guzman plantea la necesidad después de mirar los informes de
quejas de tener las quejas fisicas y analizarlas de una manera mas rapida y
poder impactar sobre las respuestas y realizar retroalimentacion al personal.

La sefiora Miriam nos comenta de nuevo sobre los manteamientos del llano
que no se han realizado y ya se ha hablado varias veces con el lider de

mantenimiento.

Se da por terminada la reunion a las 4:00 P.M.

N° | COMPROMISO RESPONSABLE [eoH2 | OBSERVACIONES
1. | Solicitar reunién
con la Jefe " .
Vanesa tema e a2 e el ot | CUMPLIDA
quejas vereda y
Mariana
2. | Campafa para Lider del SIA — Lider Abril - Mayo
recoger insumos comunicaciones
para botiguin
3. | Hablarconla S. Dra. Nallybe Abril - Mayo
de salud sobre el
tema de los
botiquines
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Sebastian Zapata Ramirez
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