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Jueves, 16 de Febrero de 2023 /10:00 AM - 10:45 AM

Lugar
Google Meet
Asistentes
Nombre Cargo Area/Empresa
Alina Lucia Budes Naranjo Jefe Médico Bello Direccién Médica
Arlex Perdomo Vidarte Coordinador de Servicios Ambulatorios Servicios Ambulatorios

Consulta Ospedale

Luisa Fernanda Meneses Toro Auxiliar de atencién al usuario - Sede Norte  Direccién de Calidad

Luz Fahinery Orrego Coordinador de Cirugia - Sede Norte Departamento de Enfermeria
Desarrollo
Contenido

ORDEN DEL DIiA
1. Hora de Inicio y verificacion del Quorum
El comité inicia a las 10:00AM, por Google Meet
2. Revision de Compromisos

Se revisan los compromisos que habian quedado del acta anterior, el seguimiento se encuentra en la pestafia Compromisos del acta
anterior.

3. Temas de abordaje del comité

CONSOLIDADO PQRSF

Con el propésito de mejorar la calidad y mantener una comunicacién permanente con el usuario tanto interno como externo, se obtuvieron
a través de canales de comunicacién continuos como: buzones de sugerencias, correo electrénico, linea telefénica, oficina de atencién al
usuario y encuestas de satisfaccién, en el mes de Enero se presentaron un total de 40 percepciones de los usuarios, las cuales se dividen
en: 20 peticiones, 15 reclamos, 2 Quejas, 1 Derecho de Peticién, 1 Felicitacién, y 1 sugerencia.

Vale aclarar que los tramites que se catalogan en la Causalidad como : Solicitud no es responsabilidad de la Clinica (debido a que la gestién
requerida es directamente con su EPS o en otra entidad de salud (Por no contratacién de servicio), no se tienen en cuenta en la base de
datos para el debido informe.
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Tramite Totales
Peticion 20
Reclamo 15
Queja 2
Sugerencia 1
Derecho de Peticion 1
Felicitacion 1

Totales 40

El medio de comunicaciéon mas utilizado por el usuario para expresar su percepcién del servicio fue la Pagina Web representando
un 75% del total de percepciones recibidas.

Via de registro
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Pagina web Presencial Buzon

QUEJAS

Para el mes de Enero se presentaron 2 quejas, correspondientes en el servicio de Consulta Externa y Hospitalizacion.
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Con el objetivo de impactar las quejas por actitud de los funcionarios se continua con el programa de humanizacién que incluye diferentes
estrategias, que permiten garantizar el cumplimiento de la politica a de humanizacién, dichas actividades se realizan mensualmente.

Adicional se realiza seguimiento desde el drea Gestién Humana y 4rea de Gerencia.

Para el mes de Enero se presentaron 15 reclamos, representando el 38% de las manifestaciones dadas por los usuarios.

RECLAMOS
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Seleccione el servicio
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La causalidad mas comun con respecto a los reclamos para el mes de Enero corresponden a Oportunidad en la asignacién de cita,
obteniendo el 26.67% , Incumplimiento de programacién de la prestacion del servicio con un 20.00% Y Demora en la atencién con

un 13.33%

TENDENCIA RECLAMOS
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En cuanto al nimero de reclamos, en la grafica se puede evidenciar aumento para el mes Enero, obteniendo un total de 15 reclamos, de los
cuales, 9 pertenecen al servicio de Consulta Externa, 3 pertenecen al servicio de Cirugia, 2 al servicio de Urgencias y finalizando con
1 reclamo para el servicio de Hospitalizacion

El andlisis de los reclamos se lleva acabo con cada coordinador del servicio, y las acciones planteadas se llevan al Comité de ética

PETICIONES

Para el mes de Enero se presentaron 20 peticiones, representando el 50% de las manifestaciones dadas por los usuarios.
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Las causa mas comun de las peticiones para el mes de Enero corresponden a Oportunidad de asignacién de cita, obteniendo el 65%.

TENDENCIA PETICIONES

En cuanto al nimero de peticiones, en la grafica se puede evidenciar 20 peticiones presentadas por los usuarios para el mes de Diciembre
lo cual equivale aumento de peticiones con relacién al mes anterior.
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DERECHOS DE PETICION

Para el mes de Enero se present6 1 Derecho de peticidn en el servicio de Consulta Externa. no se presentaron Derechos de Peticiones.
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Seleccione el servicio
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UEJAS, RECLAMOS ,PETICIONES Y DERECHOS DE PETICION POR ASEGURADO

R

De un total de 38 quejas, reclamos, peticiones y derechos de peticion; presentados en el mes de Enero remitidos por usuarios de

la CLINICA ANTIOQUIA SEDE NORTE, el comportamiento segtin EAPB a la que se encuentran afiliados fue el siguiente:
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Asegurador
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Para el mes de Enero se evidencia que la aseguradora con mayor nimero de manifestaciones fue EPS SALUD TOTAL con un 60.53% del
total de inconformidades presentadas en el mes.

QUEJAS, RECLAMOS ,PETICIONES Y DERECHOS DE PETICION POR ATRIBUTO DE CALIDAD

De un total de 38 quejas, reclamos, peticiones y derechos de peticién, presentados en el mes de Enero remitidos por usuarios de
la CLINICA ANTIOQUIA SEDE NORTE, el comportamiento segun los atributos de calidad, fue el siguiente:

Atributos de calidad
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TASA DE DE QUEJAS, RECLAMOS Y PETICIONES

La siguiente grafica nos muestra la Tasa de PQR durante el afio 2022, el objetivo es identificar y monitorizar el nivel de satisfaccién de los
usuarios en los servicios recibidos en la clinica en cuanto al trato y/o actitud del personal y a los reclamos presentados, con el objetivo de
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mitigarlos por medio de la ejecucién de planes de accién.

Tasa de PQR CMI - Sede Bello
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Los resultados evidencian que para el mes de Enero de 2023 fue de 3.7 peticiones, quejas, reclamos y derechos de peticién por 1000
pacientes atendidos.

OPORTUNIDAD RESOLUCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y PETICIONES

La Clinica Antioquia S.A. busca brindar una respuesta oportuna, eficaz y clara a todos los comentarios que realizan nuestros Usuario y/o
pacientes, lo que nos permite conocer todas sus necesidades de primera mano y brindarles la mejor opcién de solucién y respuesta.

En el comité se invita a los coordinadores a continuar con el cumplimiento de los tiempos de analisis para brindar respuesta oportuna a
nuestros usuarios.

OPORTUNIDAD DE ANALISIS DE MENOR A 10 DIAS

De un total de 38 inconformidades presentadas en el mes de Enero se dio cumplimiento en un 83.8% referente a la oportunidad de analisis
antes de los 10 dias.
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Oportunidad en el analisis de quejas y reclamos - Sede Bello
Sistema de Informacion y Atencian al Usuario
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA AL USUARIO

De un total de 38 inconformidades presentadas en el mes de Enero se dio cumplimiento en un 91.9% referente a la respuesta al usuario
antes de los 15 dfas.

Oportunidad en la Respuesta al usuario - Sede Bello
Sistema de Informacion y Atencian al Usuario
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SUGERENCIAS

Para el mes de Enero se presenté 1 sugerencia en el servicio de Hospitalizacion
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Seleccione el servicio
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FELICITACIONES

Para el mes de Enero se presenté 1 felicitacidn en el servicio de Hospitalizacién.
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Seleccione el servicio
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Con respecto al personal felicitado, se entrega un incentivo desde el drea de gestiéon humana.

TASA DE SATISFACCION GLOBAL
En el mes de Enero el 94.7% de los usuarios que utilizaron algin servicio de la clinica se sienten satisfechos con la atencidn recibida.

La siguiente grafica nos muestra el comportamiento de satisfaccién global de los dltimos meses, se observa que respecto al mes anterior el
comportamiento aumento, pasando del 89.1% en el mes de Diciembre, a 94.7% en el mes de Enero
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Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios - Sede Bello
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De acuerdo a las encuestas realizadas a los usuarios dentro de la institucién, se obtuvo el siguiente grado de satisfaccién en cada uno de los
servicios:

e Cirugia: 4.88

e Apoyo diagndstico: 4.87
e Hospitalizacion: 4.71

e Consulta externa: 4.69
e Urgencias: 4.35

SATISFACCION EN ATENCION MAS HUMANA (ENCUESTA OSPEDALE)
El indicador tiene como objetivo mejorar la satisfaccién global de los usuarios que utilizan los servicios de la clinica; los datos para el
diligenciamiento a partir del mes de marzo de 2021 es el Informe de QSE, el promedio del valor obtenido en la pregunta ;Cémo califica
usted el servicio que le prest6 la Clinica/IPS? durante todo el mes.

La interpretacién del indicador es a mayor resultado mayor satisfaccién de los usuarios de la clinica y su tendencia es positiva.

Para el mes de Enero el promedio fue del 4.64
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indice de Satisfaccion CMI - Sede Bello
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Desde las diferentes dreas se estd trabajando para aumentar el porcentaje de satisfaccion de nuestros usuarios; para mejorar
su percepcion se definieron las siguientes actividades, las cuales se desarrollan mes a mes:

1. Se continta con la sensibilizacidn en las reuniones del personal asistencial a los funcionarios con respecto a la atencién célida
y humanizada.

2. Desde gestion humana y area de calidad se realizan actividades enfocadas en la Humanizacion: Se planearon actividades de
humanizacién que impactaran a los colaboradores durante este mes, las cuales son socializadas en el comité de etica.

3. Se realizan encuestas de satisfacciéon la cual nos permite observar cual es la percepcién que tienen los usuarios de los
diferentes servicios de la clinica tanto asistenciales como administrativos que estdn cara a cara con el usuario y tomar
medidas.

4. Con el fin de reforzar el conocimiento de los deberes y derechos en usuarios y empleados, se realiza socializacién y
difusién de AL DERECHO Y AL DEBER

ESTRATEGIAS DE HUMANIZACION USUARIO/FAMILIA

o CELEBRAMOS TU VIDA Se realiza entrega de un detalle a los pacientes hospitalizados que durante su estancia se coincida con el

dia de su cumpleafios

A/ "
=
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e CODIGO LILA Facilitar el acompafiamiento al paciente y familia al final de la vida a través de la identificacién de la posibilidad de
un desenlace fatal con el fin de garantizar un ambiente de respeto y acompafiamiento a la familia.

i @ anéinr:dl:lia

CODIGO LILA ¢

CUIDADOS AL FINAL DE LA VIDA

PORQUE NADIE DEBE MORIR SOLO Y CON DOLOR

e TE ACOMPANO EN LA DISTANCIA Los familiares dejan su mensaje de carifio y motivacién por medio del link o via
whatsapp, y la institucién le hace llegar el mensaje al

paciente. http://www.clinicantioquia.com.co/te-acompano-en-la-distancia/

Ahora podras enviarle un
mensaje a tu ser querido
por medio de nuestra

antidat_{i_ﬂ-

e AL DERECHO Y AL DEBER: Los derechos y deberes de los usuarios se encuentran divulgados en la pagina WEB en el
siguiente link http://www.clinicantioquia.com.co/derechos-y-deberes-del-paciente/., y en las carteleras de los usuarios de los
diferentes servicios; alli ademas se encuentran, todos los meses cortos videos con la campana de “Al Derecho y al Deber, un

compromiso de doble via”, ademas se continla haciendo la campafa presencial de entrega del derecho y el deber al
personal y a usuarios



http://www.clinicantioquia.com.co/te-acompano-en-la-distancia/
http://www.clinicantioquia.com.co/derechos-y-deberes-del-paciente/

Al Derecho y al Deber

Un compromiso-en doble via
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e CLINICA ANTIOQUIA CONTIGO: En el mes de Enero se realizo capacitacidn a la comunidad Depresidn vy tristeza, con la

psicéloga Lina Restrepo..
Clivicca fJuliogeia Conrligo

Hablemos sobre depresion y &S
tristeza, con la psicologa, .
Lina Restrepo, de la Clinica

Antioquia.

Fecha - Hora
31 de enero 3:00 p.m

Lugar
A través de meet

https://meet.google.com/
wwd-mhat-eaz?authuser=0

iTe esperamos! &P antioquia

ESTRATEGIAS DE HUMANIZACION AL PERSONAL

e CAPACITACIONES/CUROS: Se capacito al personal en diferentes temas, teniendo en cuenta que cada mes se hace capacitacién
en los diferentes riesgos, incluyendo los sicosociales, que le apuntan la cumplimiento de la politica de humanizacién; en el cuarto
trimestre la capacitacién la brindo directamente Proteccién sobre comunicacién Asertiva en el Trabajo. Se continlda con las
capacitaciones al personal de atencidon con enfoque diferencial, y se entregan graficas por medio del chat corporativo:

e FELICITACIONES AL PERSONAL: Area de gestién humana entrega incentivo de felicitacién en conjunto con tarjeta donde se
incluye el mensaje que el usuario interpone ante el personal.
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ADHERENCIA A DERECHOS DE LOS PACIENTES

Con el propésito de realizar medicién de cumplimiento de los Derechos de los usuarios, para asi mismo identificar los casos de
vulnerabilidad, se realiza trazabilidad de las manifestaciones recibidas en el mes de Enero

Con el fin de impactar de forma positiva y fortalecer la adherencia a los derechos de los usuarios, se viene socializacién y difundiendo de
derechos y deberes mensualmente.

Para el mes de Enero se obtuvo un total de 40 manifestaciones, donde se evidencia que la Adherencia a los Derechos de los pacientes es
de 95%

¢ Se vulnero un derecho?
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2 (5.00%)

Si

Desde las diferentes areas se esta realizando difusion y socializacién de deberes y derechos a los usuarios, con estrategias como:

e Entrega de paquete bievenida CASA (Tarjeta de Bienvenida, Politica del Acompafante, Deberes y Derechos, Prevencion de
Caidas)

Ubicacion de formatos en los puestos de admisiones y salas de espera

Difusién por medios de comunicacién (Pagina, Carteleras, Whatsapp)

Entrega de formato en la oficina de Atencién al Usuario

Actividades ludicas

[Fecha préximo comité: Marzo 2023||

PRESIDENTE DEL COMITE |(SECRETARIO(A) DEL COMITE
Auxiliar de Atencién al UsuariolfAuxiliar de Atencién al Usuario
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