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ACTA No. 05
LUGAR: ESE HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL
FECHA: 29 DE MAYO DE 2025

HORA INICIAL: 2:10 pm
HORA FINAL:  2:40 pm

ASUNTO: REPORTE MES DE MARZO Y ABRIL 2025
PARTICIPANTES:
Cargo Nombres y Apellidos En Calidad (**)

Subdirector Cientifico Pablo Ledn Puentes Q. Integrante
Lider Gestion Calidad Marybel Castafio Rodriguez Integrante
Coordinador medico Faiber Alejandro Losada Integrante
Coordinadora Atencion al Usuario (SIAU)  |Andrea Yomaira Lamilla E. Integrante
Asesora (Acreditacion y programa PAMEC) [Ménica Chévarro Integrante
Delegado Secretaria de Salud Luisa Chavarro Integrante
Lider de Enfermeria Maria Fernanda Méndez Integrante
Representante asociacion de usuarios Libardo Chacon ** Integrante
Representante asociacidn de usuarios Maria Delia Quiroga ** Integrante
Lider Imagenes Diagnosticas Viviana Alexandra Delgado Integrante

NOTA: 1. (*) Tomar los datos de la lista de Asistencia.
NOTA 2. (**) Comisionado e Invitado.

AGENDA DE TRABAJO

1. Verificacion del Quorum.

2. Saludo de bienvenida.

3. Lectura y aprobacion del acta anterior.

4. Presentacion de cumplimiento a compromisos.
5. Desarrollo del tema.

6. Plan de Mejoramiento

7. Fijacion de compromisos y tareas para el Comité
8. Cierre del comité

1. VERIFICACION DEL QUORUM.

Siendo las 2:10 pm, del 29 de mayo de 2025, se da inicio al comité de Etica. Se procede a verificar que los dos
integrantes de la Asociacién de Usuarios y el delegado de la Secretaria Municipal de Salud se encuentren presentes,
verificandose la presencia de los dos (2) delegados de la Asociacion de Usuarios (Maria Delia Quiroga Bustos y Libardo
Chacén) v, la representante por parte de la Secretaria de Salud Municipal (Luisa Chavarro). De igual manera, se
encuentran presentes los lideres de las diferentes unidades funcionales registrados en la planilla de asistencia.
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2. SALUDO DE BIENVENIDA.

El comite es presidido por el Doctor Pablo Ledn Puentes, quien realiza un breve saludo a los participantes del Comité
de Etica y a todos los participantes del comité de Gestion Clinica, agradeciendo la participacion y presencia.

3. LECTURAY APROBACION DEL ACTA ANTERIOR.

Se da lectura al acta anterior, correspondiente a la informacién del periodo del mes de marzo de 2025, Comité que no
se realizo por la ausencia de los dos (02) representantes de la asociacion de usuarios y del representante de la
Secretaria de Salud Municipal de Garzén, la cual es aprobada.

4. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS.

Responsables Actividad Estado del compromiso y/o cierre de ciclo

p7'< Dar continuioad a los #  Seguimiento y continuidad a todos los

procesos Yy actividades, o )
para el cumplimiento grlicaasos y actividades que se realizan en el

adecuada en el SIAU.

G. en Salud Publica
con Actividades de
SIAU.

5. DESARROLLO:
Marzo de 2025.

En el transcurso del mes de marzo de 2025, se encontraron quince (15) quejas, a través de los siguientes canales:
10 en buzdn de sugerencias, 1 en extranet y 04 en correo, resaltando que en su totalidad se emitieron las respuestas
en el tiempo establecido por normatividad. (Circular 010 de la SUPERSALUD).

EL MOTIVO PRINCIPAL DE LAS QUEJAS FUERON LAS SIGUIENTES (entre otros):

» Consulta Externa. No respuesta a la solicud de asignacion de citas especialistas, terapias e
imagenologia.

Consulta Externa. Trato no humanizado por parte de especialista (Anestesia).
Cirugia. Condiciones fisicas (calor) en sala de espera

Vigilancia. No permitir el ingreso para visita UCI en horario no establecido.
Hospitalizacién. No permitir acompafiamiento a paciente

Solicitud de historia clinica

Cirugia. Demora en la programacion de procedimientos quirirgicos
Imagenologia Equipo de rayos X fuera de servicio

Consulta Externa. Realizacion de terapias multiples con 2 nifios

Referencia. Demora en la remision

Solicitudes de autorizaciones

VVVVVVYVYVVYY
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A continuacién se muestra la discriminacion por servicio, de las manifestaciones emitidas por los usuarios, por tipo

de manifestacion:

SERVICIOS N° SIN
HABILITADOS RESPUESTA

CONSULTA EXTERNA
URGENCIAS

CIRUGIA

FACTURACION
IMAGENES DX

CENTRO DE TERAPIAS
SALA DE PARTOS

LAMI

SUBDIR. ADTIVA
SUBCIENTIFICA-N.
NUTRICION-LACTANCIA
LABORATORIO
CONTRATACION

ASEO - LINPIEZA TOTAL
TALENTO HUMANO

HOSPITALIZACION 1
HOSPITALIZACION 2
HOSPITALIZACION 3
UCIADULTOS

UCI NEONATAL
SlAu

CENTRAL DE CITAS
VIGILANCIA
PEDIATRIA
GERENCIA
REFERENCIAS
ARCHIVO

CALIDAD

58T

TOTAL

En el mes de marzo se recibieron treinta (30) felicitaciones, que fueron divulgadas en los servicios agradeciendo al
personal por su compromiso, sentido de pertenencia y trato humanizado con los usuarios.

15

FELICITACIONES

104
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ENCUESTAS DE SATISFACCION POR SERVICIO
90.18 90.95 92.53 9165 92.50 91.28 90.40 92.84 92.65 91.34 91.50 90.50 91.31
100
80 = o
60 54 56 ad 55 57 a ag 49

40

40 24 | 24

UR CE TR H1l X LB SP H3 H2 MX UN UA PD

TOTAL DE ENCUESTAS APLICADAS
PORCENTAJE DE SATISFACCION

En el mes de marzo, todos los servicios alcanzaron la meta establecida (90%), obteniendo el 92%., reflejando el
compromiso del talento humano en la prestacién de los servicios con Calidad.

Es importante tener en cuenta que, las encuestas de satisfaccién son un mecanismo efectivo para medir la
satisfaccion de los usuarios, frente a los servicios recibidos en nuestra Institucion, es por esta razén que, aun cuando
el porcentaje se encuentre por encima del 90%, se tienen en cuenta las observaciones que son manifestadas por los
usuarios con el fin de generar las respectivas acciones encaminadas al mejoramiento continuo.

Referente, segun las preguntas reportadas de la resolucién 0256 de 2016. Se evidencio lo siguiente:

¢Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios del hospital?

Definitivamente Si Probablemente Si | Probablemente No Definitivamente No

600 22 0 0

Total encuestados 622 usuarios.
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PROPORCION DE wusuarios dgue
respondieron “definitivamente =i~ o
“probablemente =i recomendaria a sus

familiares vy amigos esta IFPS

1008
BO%
ED%
A0%
Z0%
FEEBER SEFTIE OCIDER BOVIEM DICIEM
[=}

MARZO | ABRIL | BMAYOD JUNIO | JOLIO RCZOSTO
WERE B BHE BHE

ENERD

2024 100% 100% 100% S5 _BR 100% 1a0m 14aa0m 100m 100 100% 10D 1DD%
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¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través
del hospital?

Regular Muy Mala

Muy buena
328 294 0 0 0

P.1.3 -PROPORCION usuarios gue
respondieron “muy buena™ o “buena'
experiencia gleobal respecto a los

servicios de salud.
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MEDICION DE TIEMPO - CONSULTAS

Se muestra en grafica el promedio del tiempo de contacto entre usuario y profesional tratante en la consulta

CONSULTA EXTERNA

WMUTRICIONSTA % CARDICLOGIA WORTCREDIA &

TERAPIAS

®FONOAUDIOLOGIA  » TERAPIAFISCA @ NEURDPSICOLOGIA  mPSICOLOGEA

Terapias Iméagenes Diagnésticas Nutricién, Cardiologia y

Ortopedia
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Abril de 2025.

En el transcurso del mes de abril de 2025, se encontraron catorce (14) quejas, a través de los siguientes canales: 06
en buzdn de sugerencias, 08 en extranet y 0 en correo, resaltando que en su totalidad se emitieron las respuestas en
el tiempo establecido por normatividad. (Circular 010 de la SUPERSALUD).

EL MOTIVO PRINCIPAL DE LAS QUEJAS FUERON LAS SIGUIENTES (entre otros):

. Consulta Externa/Terapias. La profesional se ausentd
. Consulta Externa/Central Citas. No responden las solicitudes realizadas en el

Buzén de
sugerencias

Extranet

Canal de

Recepcion

Correo
electrénic
o

TIPO
PQRSD

Derecho de
peticion

Peticién

Queja

Queja

Solicitud

P —

[T L R

WhatsApp.

. Consulta Externa/Cita especialista. Demora para la atencion

Comentarios inapropiados por parte del especialista en Ginecologia.

. No atencion por dafio de equipo ecografo.

Realizacion de terapias con dos nifios.

. Paciente. Agresion verbal y fisica al personal de salud por parte de paciente.
. Paciente. Agresion verbal e infimidacidn con grabacidn de video sin autorizacidn, al

personal de salud.

. Imagen Diagnosticas/Citas. No responden a las solicitudes realizadas a fravés del

WhatsApp y correo electronico

. Referencia. Remision de paciente a institucion de mayor complejidad
. Remision de usuarios en condicion de desnuiricion aguda moderada

1. Solicitud de Historia Clinicas, notas de enfermeria, resultados de ayudas diagndsticas y notas de

evolucion

2. Solicitud de documentos.

1.
2.
3.

Consulta Externa/Central Citas. Solicifud consulta de primera vez por especialista en neurocirugia.
EFS SANITAS. Contra EP'S SANITAS. Solicitud de autorizacion de servicios
Solicitud de informacion de paciente hospitalizado.

A continuacion se muestra la discriminacion por servicio, de las manifestaciones emitidas por los usuarios, por tipo
de manifestacion:
[ s=owmosmamamapos | e | o | = | s [ r | or | v |  wsweeseoesta

CONELLTA EXTERNA
URGENCIAS

CIRLEA
FACTURACIIN
BAGENES DX

CONTRATACION

ASED - LIMPIEZA TOTAL
CALEMTD HURANO
HOBPITALZACIIN 1
HOBPITALZACION 2
HOBFITALZAGIEN 2
LC1 ADULTDE

UCH HEQNATAL

BLAL
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FELICITACIONES

En el mes de abril se recibieron dieciocho (18) felicitaciones, que fueron divulgadas en los servicios agradeciendo al
personal por su compromiso, sentido de pertenencia y trato humanizado con los usuarios.

Canal de
Recepcion

TIPO PQRSD-F

Buzon de
sugerencias

Felicitaciones

UCI Necnatal. Profesionalismo excelente atencion y diligencia vocacion de servicio para sus
usuarios

. Todo el personal. Felicitaciones por el buen servicio prestado, excelente atencion.

Especialista. Felicitar al doctor William Murcia por ser tan servicial y entender a los pacientes que
venimos de otros municipios.

_ Auxiliar de Enfermeria. Felicitar v agradecer a la auxiliar Aixa montes por su amabilidad y

ayudamos a solucionar.

Buena atencién y acompafiamiento por parte de todos los profesionales agradezco la atencion.
Hospitalizacion. Muy buena la atencion. Personal de turmos: médicos, enfermeras fueron muy
buenos. Medicacion a tiempo y en horanos comectos

. Alimentacion. Muy buena. A tiempo.

Gracias por su servicio los quiero
Me parece muy bueno el servicio muy eficaz.

ENCUESTAS DE SATISFACCION POR SERVICIO

UR CE

91.30g9.0290.0192-9092.2591.97g9 4992.5091.8292.9792.4490.8891.61

56 55
a8

40
40 24 | 24
o

SP H3 H2 MX

TR H1 CX

48 48 48

61 TOTAL DE ENCUESTAS APLICADAS
PORCENTAJE DE SATISFACCION

UN  UA PD FR

Durante el mes de abril, se super6 la meta establecida del 90%, obteniendo el 91%. Los servicios de sala de partos
con 89.49% y consulta externa con 89.02, quedaron por debajo de la meta establecida. Se debe seguir trabajando
para continuar estando sobre la meta establecida y para los servicios que no la alcanzaron, redoblar esfuerzos para
lograr el cumplimiento.
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Es importante tener en cuenta que, las encuestas de satisfaccién son un mecanismo efectivo para medir la satisfaccion
de los usuarios, frente a los servicios recibidos en nuestra Institucion, es por esta razon que, aun cuando el porcentaje
se encuentre por encima del 90%, se tienen en cuenta las observaciones que son manifestadas por los usuarios con

el fin de generar las respectivas acciones encaminadas al mejoramiento continuo.

Referente, segun las preguntas reportadas de la resolucion 0256 de 2016. Se evidencio lo siguiente:

¢Recomendaria a sus familiares y amigos los servicios del hospital?

Definitivamente Si | Probablemente Si | Probablemente No Definitivamente No
583 36 1 0
P.1.3 —-PROFPORCION usuarios gque
respondieron “muy buena”™ o “buena’®
experiencia global respecto a los
servicios de salud.

1Z0%
1D0%
BDRE
(=101 3
a0e
ZD®
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Total encuestados 620 usuarios.

¢ Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través

del hospital?
Muy buena Regular Muy Mala
289 330 1 0 0
P.1.3

—-PROPORCION usuarios que
respondieron “muy buena™ o “busena’™
experiencia global respecto a los
servicics de =salud.
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Total encuestados 620 usuarios.
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6. FIJACION DE COMPROMISOS Y TAREAS PARA EL MES

Responsables

Descripcion del compromiso

Dar continuidad a los procesos para el cumplimiento adecuado en
el area.

1 G.U.F. SIAU

7. CIERRE DEL COMITE:

Siendo las 2:40 pm, termina la intervencion del Comité de Etica con la participacion de la oficina del Sistema de
Informacion de Atencion al Usuario (SIAU).

U W@W////é,

ANDREA YOMAIRA LAMILLA E.
Coordinadora SIAU

Proyect6: Andrea Yomaira Lamilla Espinosé
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