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'ORDEN DEL DIA:

1. VERIFICACION DE ASISTENCIA. 2. INFORME PQRD MES DE MAYO 2022 3. COMPROMISOS 4. INDICADORES

dificultad lineas telefénicas y 29(31%) corresponden a falta
Iinmediata desde el proceso SIAU se gestiond con el rea de
aspecto de intervencion para mejoramiento del servicio,

funcionaria del deber ser de la atencion y aplicacién del buen

PROGRAMAR PROXIMA REUNION

1. VERIFICACION DE ASISTENCIA: La Trabajadora Social ISOLINA GONZALEZ LEON, coordinadora del proceso SIAU, extiende la bienvenida a los asistentes, confirmandose la presencia de la doctora SANDRA VERA BLANDON, representante médica;
doctor FREDY TUTA TUTA, delegado por la gerencia,; la enfermera LUZ MYRIAM BERDUGO ALARCON, representante enfermeria,
BALLERESTEROS representantes Asociacion de Usuarios; no hacen presencia; ISOLINA GONZALEZ LEON, Coordinadora SIAU (INVITADO) ;
lquérum para la reunién dado que no se cuenta con la asistencia de por lo menos tres m
2. INFORME DE PQRD MES DE MAYO 2022: La trabajadora social ISOLINA GONZALEZ re!

el 4rea de Sistemas informé de la implementacion del Sistema de Comunificacién Unificada, el cual permitird una mayor accesibilidad y oportunidad en la atencion telefénica al usuario en el

procedimiento de asignacién de citas. Se dispusieron tres lineas telefonicas exclu
socializd por los diferentes canales de atencion de la ESEB. Se espera que esta m
hasta la fecha. De También se presentaron 3 quejas cuya causa fue maltrato por parte de los funcionarios a los usuarios de salud:
usuaria, la profesional médica responde groseramente a la solicitud de cambio del medicamento. Manifiesta que si bien accede a realizar el cambio,
afios por lo que decide interponer la queja para que esas situaciones no vuelvan a presentarse.

le trata en forma grosera al solicitarle la atencion y ademas demuestra mucha irritabil
DARSALUD para retroalimentar en la funcionaria el buen trato hacia los usuarios y un tercel

OMPROMISOS O ACUERDOS ADQUIRIDOS EN LAREUNION

no hace presencia por encontrarse de vacaciones El sefior ARMANDO VARGAS RINCON y la sefiora FELCITA
CECILIA MIRANDA LEYVA, profesional Apoyo SIAU (INVITADO). Se destaca que si bien no se confirma
iembros del Comité, se decide con los presentes su realizacion para rendir el informe correspondiente y seguimiento a las acciones que corresponden al comité
fiere que en el periodo se presentaron 95 reclamos, de los cuales 64 (63%) tuvieron como causa la falta de oportunidad en la asignacion de citas médicas por|
de oportunidad en la asignacion de citas por no disponibilidad de agendas. También se presentaron 39 intermediaciones relacionadas con asignacion de citas. Como accion correctiva
facturacion y se asignaron las citas a los usuarios y se les notificé a éstos, también se remitié respuesta al correo de las EPS en los casos en que fueron interpuestas por éstas. En otro

sivas, en las cuales el usuario accede a la opcion de asignacion de cita y se le concede un turno de espera para respuesta a su solicitud. Ya el sistema inici6 y se|
edida permita actuar sobre la mayor causa de reclamos que es precisamente la falta de oportunidad en la asignacion de citas, y que ha sido un indicador constante|
un primer caso se presentd en el centro de salud CDV, servicio de CONSULTA EXTERNA en la que a percepcion de la
la actitud de la funcionaria fue descortés y no adoptd un trato digno hacia el usuario mayor de 60
Como accidn correctiva se socializa el caso con la jefe de servicios ambulatorios y operador de servicios DARSALUD para retroalimentacion a la
trato hacia los usuarios. Un segundo caso se presentd en el centro de salud DANUBIO servicio de ODONT OLOGIA de parte de la auxiliar de odontologia, quien, segin el relato del usuario,
idad en su respuesta. como accion correctiva se socializa con coordinacién de servicios ambulatorios, coordinacion de odontologia y operador de servicios|
r caso se presenta en el centro de salud FLORESTA érea de Facturacion, en el argumento de la queja la usuaria refiere que fue tratada descortesmente y|

discriminada por su nacionalidad por parte de la facturadora al solicitarle informacion sobre procedimiento de afiliacién. La no conformidad fue remitida a la lider de facturacién y operador de servicios MAXEMPLEO retroalimentacion de calidez y|

buen trato en el servicio, como la aplicabilidad de la no discriminacion en el proceso de atencion. De igual mane
trato y calidez. 3. VARIOS: La trabajadora social ISOLINA GONZALEZ LEON propone que en proxima reunion y ya
de los usuarios para garantizar la aplicabilidad de estos en el
comité.

ra se destaca que desde el proceso SIAU permanentemente se socializa tanto con usuarios y servidores publicos el garantizar el buen
con la participacién de los miembros de la Asociacion de Usuarios se realice una programacion para fortalecer los derechos y deberes|
proceso de atencion. La doctora SANDRA VERA, representante médica y el doctor FREDY TUTA, delegado de la gerencia; refieren estar de acuerdo y plantearlo con los otros miembros del

SECRETARIA COMITE ETICA
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CONTINUACION DESARROLLO ORDEN DEL DIA: T

4. ANALISIS DE INDICADORES MES DE MAYO 2022: los indicadores pertenecientes a este comité, para el periodo, presenta los siguientes resultados: A..
PORCENTAJE DE RESOLUCION DE QUEJAS: NUMERO DE QUEJAS RECEPCIONADAS/NUMERO DE QUEJAS RESUELTAS*100: 98/98*100=100% B. TIEMPO EN DIAS
PARA LA RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS: TIEMPO TOTAL DE DIAS PARA RESOLUCION DE QUEJAS/TOTAL DE QUEJAS = 1 dia 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=436/480*100= 91%. D. SATISFACCION GLOBAL: NUMERO DE USUARIOS QUE
RESPONDEN BUENA Y MUY BUENA*100= 380/480*100= 79%. 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 ENCUESTADOS% 100: 415/480*100=86% .
Agotada la agenda y sin mas manifestaciones de parte del comité, se procede a finalizar la reunion, Siendo las 11:30 am.
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