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SALUDO DE BIENVENIDA E INICIO DE REUNION

INFORME DE PQRD MES DE SEPTIEMBRE 2022 (COORDINADORA SIAU ISOLINA GONZALEZ)
PRESENTACION DE INQUIETUDES Y REPORTES POR MIEMBROS DE LA COMUNIDAD
COMPROMISOS

DESARROLLO DE LA REUNION

SALUDO DE BIENVENIDA E INICIO DE REUNION: La coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ extiende
saludo a los asistentes para dar inicio a la reunion )

INFORME PQRD MES DE SEPTIEMBRE 2022: A continuacion la coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ,
presenta el informe de las PQRD correspondientes al mes de septiembre de 2022. Al respecto, informa que
en el periodo se presentaron 64 reclamos y 3 quejas. Se destaca que la mayor causa de insatisfaccion de
los usuarios continla siendo la falta de oportunidad en asignacion de citas por la dificultad en lineas
telefénicas y no disponibilidad de agendas, situaciones ya planteadas en el comité de ética con los miembros
de asociacién integrantes de este comité. En dicho comité el subdirector cientifico de la ESEB, Dr. Héctor
Torrado, informd que se estaban adelantando gestiones para contratacion de horas médicas con la
vinculacién de los profesionales por lo que se estaban recibiendo las respectivas hojas de vida. De hecho,
integrantes por los usuarios se comprometieron a hacerlas llegar a la administracion para lo respectivo. En
lo que se refiere a las dificultades por el call center también se informd que se adelantan gestiones para
contratacion de un nuevo operador para mejoramiento del servicio pero posteriormente se estara ampliando
la informacién. De otra parte, en la reunidn anterior de asociacion de usuarios, el sefior Eduardo Mendoza
se refirid al inconveniente con la falta de accesibilidad en el servicio de laboratorio. Ante ese inconveniente,
la coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ, Confirma que en la actualidad se abrié nuevamente el servicio
de toma de muestras en el centro de salud Campin. Ademas también esta disponible el servicio de toma de
muestras en los centros de salud Cardales, Floresta, Castillo y Danubio. 3. PRESENTACION DE
INQUIETUDES Y APORTES MIEMBROS ASOCIACION DE USUARIOS: la sefiora Patricia Velasquez pregunta
sobre la cantidad de atenciones que se brindan en el servicio de laboratorio. Se le informa que se asignan
25 cupos por centro de salud, pero en el centro de salud Danubio se aumentaron las atenciones para
garantizar mayor oportunidad a los grupos vulnerables (mujeres embarazadas, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores). Dentro de este aspecto, interviene la sefiora Sandra Acufia quien refiere
gque hay muchas dificultades de acceso a laboratorio en el centro de salud Danubio, manifiesta que las filas
son extensas y muchas personas se quedan sin la asignacion del servicio y de hecho se tomd un video en
el que se muestra a los usuarios solicitando las atenciones sin que se dé una adecuada organizacion al
proceso. Al respecto, la coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ se compromete a remitir la situacion al area
de calidad. También refiere la sefiora Patricia Velasquez la falta de proteccién a los usuarios en este mismo
servicio en horas tempranas por los inconvenientes de lluvia, ya que no se garantizan carpas o cubiertas
que los resguarden. A tal referente, la coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ informa que tal solicitud se
present6 conjuntamente con el area de seguridad y salud en el trabajo para el area de farmacia, sin que se
pudiera definir una solucién debido a falta de presupuesto. Sin embargo, asume el compromiso de remitir
la solicitud al area de Subdireccion administrativa y gerencia, si bien destaca que el usuario madruga para
alcanzar las atenciones, pero el horario de atencion en los centros de salud estad estipulado y antes del
mismo los usuarios no pueden ingresar. En lo que se refiere al programa de riesgo cardiovascular, la sefiora
Patricia Velasquez plantea la posibilidad de que por lo menos dos veces al afio los usuarios puedan ser
remitidos desde este programa al médico internista. Al respecto, la COORDINADORA SIAU ISOLINA
GONZALEZ informa que en capacitacion con la jefe KATERINE FERNANDEZ, COORDINADORA DE P Y P,
aclaré que el médico hace la remision de acuerdo al cumplimiento de criterios que exige la norma vy el
estandar de evaluaciones que lo justifique. A continuacion, la sefiora Nicolaza Pérez interviene manifestando
gue es preocupante que en espacio perteneciente al centro de salud Danubio se han observado ventas
estacionarias de comidas que obstaculizan el acceso de los usuarios al servicio. Una de ellas se localiza en
la rampa que conduce al servicio de consulta externa y la otra se sitla hacia el area que conduce de
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farmacia. Manifiesta que la ESEB no debe permitir tal situacion, si se tiene en cuenta que se debe garantizar
la accesibilidad al usuario. Refiere que se le ha dicho a las personas de las ventas estacionarias de buena
manera pero contindian con el negocio. En todo caso, refiere que la ESEB debe tomar acciones inmediatas
y no permitir que continle esa situacion. Al respecto, la COORDINADORA SIAU ISOLINA GONZALEZ asume
el compromiso de remitir el inconveniente a la Subdireccidon administrativa y gerencia para las acciones
pertinentes.
En otro referente, el sefior ARMANDO VARGAS, manifiesta que no hay una solucién real a las situaciones que se
plantean en cada reunion, dado que las causas de insatisfaccion de los usuarios contindian sin que haya una accion
de fondo que solucione el problema. Destaca que el decreto 4747 de 2007 es claro al afirmar que las cargas
administrativas no deben de afectar al usuario y es la instituciéon la que debe garantizar la adecuada prestacion del
servicio. Sugiere que se revise la demanda y se analicen los indicadores para definir lo que se debe contratar. Insiste
en que los problemas de la ESEB son el producto del cierre de los centros de salud Progreso y Versalles que limito
las atenciones y congestiono otros centros de salud. Sugiere que se reabran estos centros de salud y se revisen los
contratos de cumplimiento con los abogados de la ESEB. Al respecto, la COORDINADORA SIAU ISOLINA GONZALEZ
refiere que acata con respeto sus apreciaciones, pero es una percepcion y se debe tener en cuenta es el tiempo
presente con lo que se tiene y dispone en la ESEB para mejoramiento de los servicios. Destaca que en el caso del
call center hay un contrato que debe cumplirse segun lo estipulado en el mismo. De otra parte, el sefor Armando
Vargas solicita informacién sobre usuarias que requieren el procedimiento de pomeroy. Al respecto, la
COORDINADORA SIAU ISOLINA GONZALEZ informa que la usuaria debe iniciar por atencion en consulta externa y
el médico define la remisién del procedimiento para su autorizacion. Respecto al procedimiento de apertura de
buzones, la sefiora NICOLAZA PEREZ solicita informacion sobre el procedimiento. A su solicitud la COORDINADORA
SIAU ISOLINA GONZALEZ informa que en la actualidad hay una mayor frecuencia de aperturas de acuerdo a
lineamientos estipulados por la Secretaria Departamental de Salud, en auditorias realizadas, para garantizar los
tiempos de respuestas de conformidad con la norma. Refiere que desde el proceso SIAU se hace acompafiamiento
dos veces al mes con funcionario de Secretaria Distrital de salud (cuando hay personal disponible) y participacion
de la Asociacion de Usuarios. Adicionalmente el Jueves de cada semana apoya un funcionario de la ESEB quien
realiza la apertura con la jefe del centro de salud y un usuario presente. En los centros de salud rurales se cuenta
con el apoyo de la jefe en centro de salud centro, la auxiliar de enfermeria en centro y la promotora en centro de
salud Llanito. Al respecto, la sefiora NICOLAZA PEREZ, refiere que no se garantiza un control en el procedimiento,
sobre todo en el centro de salud LLanito. Al respecto la COORDINADORA SIAU ISOLINA GONZALEZ manifiesta que
desde el proceso se da un alcance al procedimiento para que se garantice su transparencia, pero no se puede
garantizar al grado maximo, pues, siempre habra un margen de error. De igual manera, la sefiora Nicolaza Pérez
solicita informacién sobre las encuestas de satisfaccion porque el informe que se presenta en el concejo es de 90%
de satisfaccion y ademas no esta de acuerdo en que sean anénimas. Al respecto, la COORDINADORA SIAU ISOLINA
GONZALEZ refiere que en reiteradas ocasiones les ha aclarado tanto en esta reunién como en comité de ética que
el indicador que se maneja en SIAU se denomina SATISFACCION DEL USUARIO y no alcanza el 90% dadas las
causas de insatisfaccion ya referidas. De hecho, la mas alta satisfaccion es del 80%, porcentaje que no cumple con
la meta. Referente a que las encuestas sean andnimas manifiesta que es un lineamiento general de cualquier
encuesta para que el usuario conteste libremente, sin embargo, en la encuesta que se acaba de implementar con
el nuevo sistema PANACEA, Se tuvo en cuenta la apreciacion de colocar el nombre del usuario, siempre que éste
acceda, dado que no es obligacion hacerlo y en todo caso es un dato sin mayor incidencia en el resultado. Al
respecto, la Coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ, invita a la asociacion de usuarios a que acomparien este
procedimiento para lo cual se compromete en proxima reunion a socializarles el formato de encuesta para que pueda
ser aplicado. En otro aspecto, la sefiora Nicolaza Pérez, manifiesta que en reuniones efectuadas con el doctor Arenas,
director de la clinica Magdalena manifiesta que la ESEB no cumple con la atencion de urgencias en el primer nivel,
lo que incide en que la clinica Magdalena asuma atenciones que no le corresponden. También refiere la sefiora
Nicolaza Pérez que el centro de salud Llanito si bien no tiene servicio 24 horas, debe de garantizar atenciones fines
de semana, toda vez que el corregimiento Llanito es un distrito turistico. Al respecto, la COORDINADORA SIAU
ISOLINA GONZALEZ se compromete a socializar la informacion con subdireccion administrativa para generar una
respuesta de acuerdo a la norma. )
Finalmente la COORDINADORA SIAU ISOLINA GONZALEZ solicita a la sefiora Nicolaza Pérez remitir al SIAU el acta
actual de renovacion de los cargos de la Asociacion de usuarios y la base de datos de los integrantes de la asociacion
(nombres completos, nimero de documento, direccion, correo electrénico), requisito solicitado por la Supersalud.
Sin otro particular al que referirse se da por terminada la reunién siendo las 12:20 M

COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN LA REUNION RESPONSABLE
Remitir Inconvenientes de Laboratorio al Area de calidad COORDINADORA SIAU
Remitir solicitud de carpas para proteccion al usuario a SubAdministrativa COORDINADORA SIAU
Remitir inconvenientes ventas estacionarias cs Danubio a Gerencia COORDINADORA SIAU
Remitir actas de reeleccién y base de datos Asociacion al SIAU ASOCIACION DE USUARIOS
SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES RESPONSABLE
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Se anexa formato registro de asistencia asociacion
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