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1. vERlFICMZIONDEASISIENCIA:SeoonﬁnnaIapresendadeldoctorFREDDYHERNANDOTtﬂTA,delegaduporlaqerenda;doctomSANDRAVERAEL&NDDN,reprsentantemédica,EnfememLUZMIRlAM BERDUGO, representa
anfermeria; sefior ARMANDO VARGAS RINCON, representante Asociacién de usuarios, sefiora FELICITA BALLESTEROS, Representante Asociacién de usuarios. Como invitados asiste la enfermera LILIANA DE LA HOZ, Coordinadora de calidad,’g

trabajadora sodial ISOLINA GONZALEZ LEON, Coordinadora SIAU y CECILIA MIRANDA LEYVA, Profesional de apoyo al SIAU. 2. INFORME DE PQRD MES DE OCTUBRE 2022: La coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ refiere que en el periodo
presentaron 86 manifestaciones por los diferentes medios: telefénico, escrito, virtual y por buzones; destacindose como el mayor medio de recepcion la modalidad virtual. De acuerdo a la modalidad del total de manifestaciones 45 fueron|
i como Reclamos y 2 como quejas. En el andlisis de causas permite conduir que las dos primeras causas siguen siendo: FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACION DE LA CITA POR DIFICULTADES CON LAS LINEAS TELEFONICAS
(31) Y FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACION DE LA CITA POR NO DISPONIBILIDAD DE AGENDAS MEDICAS (6). Las situaciones por esta causa se gestionaron directamente en el drea de facturacién y se asignaron las citas a los usuarios]
notificdndoles fecha y hora de la cita, déndoles las recomendaciones de puntualidad y uso de medidas de bioseguridad, remitiendo respuesta a las Eps, Secretaria de Salud distrital u otras instancias, en los casos en que fueron referidos por éstas.
En este referente la coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ destaca que desde la administracién se reconoce que la mayor causa de insatisfaccion es por este motivo, situacién que ya ha sido revisada por el doctor HECTOR TORRADO,
subdirector cientifico de la ESEB, quien en comité del mes de octubre manifesté que se adelantan gestiones con el operador del call center que opera en la EPS SANITAS, Pero aiin se continuan con el call center del operador Tigo a quien se han|
reportada todos los reclamos por el inconveniente en el procedimiento de asignacion de citas. También refiere que se planteé como accién de mejoramiento el aumento de horas médicas en algunos centros de salud. Al respecto, interviene el
doctor FREDY TUTA, quien confirma que en el trimestre de de julio a septiembre hubo incremento de la demanda de atenciones, por lo cual se tomaron medidas administrativamente y se incrementaron horas médicas. Sin embargo, mencdiona
que los servicios de la ESEB se ven afectados por las citas especializadas que los usuarios deben solicitar en otra institucion y no son asignadas, lo que implica vendimiento de drdenes y el usuario temina solicitando cita por medicina general
lia ESEB para actualizar orden para autorizaciones y continuar con el proceso. Como tercera causa de redamo se destaca la NEGACION DEL SERVICIO POR CARENCIA DE CONTRATOS (7), situacion que se presentd para ayudas diagndstica
(toma de rayos x) y toma de laboratorios con la institucion IDIME SA. Las situaciones fueron reportadas a la jefe de servicios ambulatorios y Subdireccién cientifica para la toma de acciones correctivas. Se destaca que a partir de la semana en
| urso se inicié nuevamente el contrato, pero se dejé el precedente con los procesos involucrados para garantizar oportunidad en los contratos y no afecten la atencién al usuario Ademds se evidendia 1 reclamo por OPORTUNIDAD DEMORA EN LA
IATENCION DE LA CITA: usuario con situacién de discapacidad visual que espera paraserahendidoenelservidodeconsultamédicaperolamédicampudoatenderporencontrarseincapadtadaynoleﬁ:enoﬁﬁcadainfomadénal usuario.
accién correctiva inmediata se le asigna cita en la fecha con otra profesional a satisfaccién del usuario. También se evidenciaron 2 quejas por CALIDAD: MALTRATO POR PARTE DE LOS FUNCIONARIOS A LOS USUARIOS DE SALUD,
les se presentaron en el calicenter de asignacién de citas teléfonicas (actitud del asesor) y una en el programa de riesgo cardiovascular en el centro de salud Floresta (actitud del profesional responsable del programa). Ambas situaci
ron notificadas a la jefe de servicios ambulatorios, Subdireccién cientifica y lider del proceso de facturacién, para retroalimentacién en los colaboradores de aspectos de trato digno y calidez en la atencién. Al respecto, la coordinadora SIAU
ISOLINA GONZALEZ destaca que reiterativamente se destaca en los servidores puiblicos el garantizar una atencién centrada en la humanizacién del servicio, aspecto no negociable y que es el pilar de la atencidn en salud. 3. INTERVENCION
MIEMBROS COMUNIDAD: El sefior ARMANDO VARGAS, Miembro ante el comité por la Asociacién de usuarios de la ESEB, insiste en que la situacién del call center por la falta de oportunidad en respuesta a las solicitudes de citas, no tiene una
sohdéndefmdo,ngiemquesedebenrevisarlasdaﬁsulasdelosconuatosmnlosabogadosdelaESEB.aI respecto, la coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ refiere que ya se explicé por parte del doctor HECTOR TORRADO, Subdi
, las gestiones para contratar otro operador pero que se debe cumplir con el debido proceso, el cual no es tan inmediato en el sector pliblico por lo que en el comité del otro mes el profesional estard informando al respecto. De
parte, informa que el call center est4 siendo monitoreado por lo que desde el 4rea de sistemas hay un control permanente desde cuando ingresan a recepcionar las llamadas, tiempos de duracién de las mismas, numero de llamadas respandidas,
por lo que si se garantiza que hay un seguimiento al proceso. De otra parte el sefior ARMANDO VARGAS, refiere el inconveniente en el servicio de laboratorio. Manifiesta que los usuarios redlaman la falta de accesibilidad, que esperan para
. yﬁnalmentenoaocedenalservido,destacaqueIosusuariosmadmgandsdehorastempranassinquesel&sdésoludén.Alrspecto,laooordinadoraSIAUlSOUNAGONZ/\LEZd&stacaquealafedxaseincnementaronatendormm
laboratorio del centro de salud Danubio, ademés a partirdelmesdeomlbresereiniciéelserviciodetomademuestrasdelaboratorioenelcenu-odesaludCampa’n,ﬂoreshycardal&syadema’selservidodelaboratorioen(asﬁilloyoenu'o.

lINVITACION A LIDER DEL PROCESO LABORATORIO A PROXIMO COMITE COORDINADORA SIAU
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CONTINUACION DESARROLLO ORDEN DEL DIA:
Al respecto el sefior ARMANDO VARGAS pregunta cuantas atendones de laboratorio se brindan. la representante médica doctora SANDRA VERA informa que en Danubio se incrementaron a 80, cardales 25,
Fﬁoresta 25 v en Castillo no tiene la informacion precisa en el momento. Sin embargo, se compromete a tener la informacién exacta para el préximo comité. De otra parte pregunta el sefior ARMANDO VARGAS por
el recurso humano que atiende en el servicio de laboratorio, al respecto la enfermera LILIANA DE LA HOZ refiere en el danubio son 7, 3 en castillo y 2 en centro; informnacion que se asume el compromiso de
verificar en préxima reunién con la responsable del proceso. De otra parte, el doctor FREDY TUTA manifiesta que por normatividad del programa de promocién y mantenimiento de la salud y de acuerdo a lal
normatividad vigente por resolucion 3280 de 2018, es de obligatorio cumplimiento la realizacién de laboratorios en la ruta integral de salud, lo que ha aumentado la solicitud de exdmenes de laboratorio,
Adicionalmente, destaca que en ocasiones se solicitan a los usuarios exdmenes de laboratorio para mayor certeza y seguridad de los diagnésticos. Ademds, también refiere que en la actualidad el servicio de
laboratorio se estd tecnificando y sistematizando, y para ello hubo adquisicién de equipos modermos gue van a dar mayor celeridad al proceso y minimizar recurso humano y de tiempo, para lo cual se espera unl

mejoramiento en el servicio. En ese orden de ideas, conduyendo la situacién de laboratorios, la coordinadora SIAU ISOLINA GONZALEZ reitera el compromiso de que en la préxima reunion se invite a la lider del
proceso de laboratorio para confirmar datos estadisticos y de informacién exacta sobre ntimero de atenciones y recurso humano, e informacién pertinente al area. De otra parte, en lo referente a los compromisos
adquiridos en reunién anterior en el que hubo compromiso de los miembros de asodacion de usuarios para reportar caso de la usuaria que tuvo inconvenientes con la atencion del doctor Gino, situacion referida
por |a familiar; se informa que a la ESEB No llegd reporte por ninguno de los canales de atencion. Al respecto el sefior ARMANDO VARGAS, refiere que se hizo la gestién con familiar de la usuaria pero finaimente
ésta se negd a presentar el caso por temor. Al respecto, interviene la doctora SANDRA VERA, jefe de servicios ambulatorios, quien manifiesta que si no se tiene la evidenda de la queja, no se puede proceder. Aﬁ
respecto, también interviene la cordianadora SIAU ISOLINA GONZALEZ y destaca que de todas formas es un compromiso de la administracién hacer seguimiento al procedimiento en la atencion del profesional.
Ademés informa que a partir de la fecha se asigné otro profesional de 6 horas para atencién de consulta médica en el centro de salud, garantizando otra opcién para la poblacion femenina y mejores de edad.4.
ANALISIS DE INDICADORES MES DE OCTUBRE 2022: los indicadores pertenecientes a este comité, para el periodo, presenta los siguientes resultados: A.. PORCENTAJE DE RESOLUCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS: NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS RECEPCIONADAS/NUMERO DE QUEJA Y RECLAMOS RESUELTAS*100: 47/47%100=100% B. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS:
TIEMPO TOTAL DE DIAS PARA RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS/TOTAL DE QUEJAS Y RECLAMOS = 1.5 dias C. IMPACTO CAPACITACIONES EN DEBERES Y DERECHOS: NUMERO DE USUARIOS
ENCUESTADOS QUE RESPONDEN SI A LA PREGUNTA CONOCE Y COMPRENDE SUS DERECHOS Y DEBERES DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO / TOTAL USUARIOS ENCUESTADOS *

100=370/410%100= 90%. D. SATISFACCION GLOBAL: NUMERO DE USUARIOS QUE RESPONDEN BUENA Y MUY BUENA*100= 330/410*100= 80%. E. NIVEL DE FIDELIDAD: NUMERO DE USUARIOS QUE
RESPONDEN DEFINITIVAMENTE SI Y PROBABLEMENTE SI A LA PREGUNTA RECOMENDARIA LA ESEB A SUS FAMILIARES Y AMIGOS/TOTAL DE USUARIOS ENCUESTADQS% 100: 365/410*100=89% . Agotadal

la agenda y sin mas manifestaciones de parte del comité, se procede a finalizar la reunién, Siendo las 11:00 am.
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