MEDICINA NUCLEAR DIAGNOSTICA S.A.S
ASOCIACION DE USUARIOS
ACTA No 03/2021

En la ciudad de Villavicencio a los 05 dias del mes de abril de 2021, se reunieron los
integrantes de la Asociacién de usuarios con el fin de evaluar las actividades previstas
para el mes de marzo de 2021 y analizar mecanismos que permitan el mejoramiento
continuo de la calidad de la atencién en salud a pacientes, asi como la satisfacciéon
de sus necesidades y expectativas velando por el cumplimiento de sus derechos y
deberes.

ORDEN DEL DiA

Llamado alista
Lectura del acta anterior
Evaluacién de actividades programadas
Mejoramiento continuo de la calidad de atencién en salud a pacientes
. Satisfaccidn de necesidades y expectativas de usuarios
5 1 Oportunidad en cita
5.2 Quejas y reclamos

Derechos y deberes de pacientes

N

7. Compromisos

8. Apoyo integral ala gestidon de asociacién de usuarios
9. Firmas

10. Refrigerio

1. LLAMADO A LISTA

Siendo las 5:02 pm del 05 dia del mes de abril de 2021, se procede a dar inicio a la
reunién con el llamado a lista de los asistentes:

Sr. Tito Sergio Mejia Jaramillo, Representante de los usuarios ante el COPACO
Sra. Marlen Herndndez Bonilla, Represenion’re de los usuarios ante el consejo
local de seguridad local.

¢ Sra. Analvilia Gonzdlez Diaz, Representante de los usuarios ante la Junta directiva
de las EPS PUblica y Mixta.

¢ Ing. Deysi Rojas, Coordinadora de Calidad
Sr Alejandro Chapairro, secretario

e Sr. Vytis Karanauskas, Gerente

2. LECTURA DEL ACTA ANTERIOR

Se procede a la lectura del acta realizada en la reunién anterior dando como resultado
la aprobacién de dicho escrito por unanimidad.

3. EVALUACION DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Revisado el Cronograma de actividades de asociacién de usuarios de 2021, se
evidencia que se da cumplimiento a 3 de las 4 actividad programadas, a continuacion,




se explica a los intfegrantes de comité fechas de cumplimiento y reprogramacion de
aquellas que no se cumplieron.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PROGRAMADA

- OBSERVACION

COMITES

Realizacion reuniones mensuales con la
asociacion de usuarios con el fin de realizar
seguimiento y andlisis de la de satisfaccion y
las manifestaciones

(pars)

MAR

Se realiza reunion con el
comité de asociacion de
usuarios el dia 05/04/2021

FORTALECIMIENTO A
LA ASOCIACION DE

Fortalecer el conocimiento de los derechos y
deberes de los usuarios

se publicaron en la pag.
web, se enviaron via
WhatsApp, vy se entrega de

USUARIOS manera presencial en los
folletos
PROMOCION Y Promover mediante pdag. Web el autocuidado Se reprograma para el mes

y distanciamiento social frente a la
emergencia sanitaria COVID -19

PREVENCION de abril

4. MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD DE ATENCION EN SALUD A PACIENTES.

La coordinadora de Calidad Deysi Rojas, readliza socializacion proceso de quejas y
reclamos lo cual busca una excelente prestacion del servicio a todos los usuarios
remitidos a Medicina Nuclear Diagnostica S.A.S.

Lo anterior con el fin de que los integrantes conozcan el procedimiento y puedan
orientar de manera correcta a los pacientes. ‘

4.1 PROCESO DE QUEJAS Y RECLAMOS

La satisfaccion de los usuarios hace parte del proceso de gestion de la calidad de
Medicina Nuclear Diagnostica S.A.S; los criterios de calidad de los servicios que
prestamos vienen determinados en gran medida por las percepciones de los usuarios.
Por lo tanto, debemos conocer su opinion sobre cémo realizamos nuestro trabajo y la
forma en que podria mejorarse

4.2 DESARROLLO DEL PROCESO DE RECEPCION DE QUEJA

Adicionalmente se da explicacién del procedimienfo establecido para la recepciéon -
de quejas dejando claridad que dichas quejas, reclamos y sugerencias serdn recibidos
en forma telefénica, personal, escrita o electronica, por el funcionario encargado de
esta funcién, segun el caso.
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4.2.1 QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA TELEFONICA O MEDIANTE PRESENTACION
PERSONAL (VERBAL):

El funcionario que la recibe deberd sugerir al usuario interponer la queja o la sugerencia
por escrito, si éste se niega a hacerlo el funcionario deberd llenar el formato establecido
para las quejas u observaciones verbales, alli se consignard los datos personales del
usuario, la fecha del acontecimiento y describir brevemente el motivo de la queja; esta
serd reportada al coordinador de calidad en el menor tiempo posible para poderle dar
tradmite a la respuesta de la misma.

422 QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA ESCRITA (POR BUZONES O POR
- CORRESPONDENCIA):

Medicina Nuclear Diagndstica S.A.S, debe disponer de un buzdn para que los usuarios
y la comunidad puedan depositar en ellos sus quejas, reclamos o sugerencias.

Este buzédn debe estar ubicado en un lugar visible, accesible al publico, y estar
debidamente sehalizado. Ademds, se debe mantener disponibles cerca del buzén los
formatos de QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS y las ENCUESTAS DE SATISFACCION
para ser utilizados por los interesados.

En caso que la queja sea interpuesta por medio de oficio, la responsable de la
recepcion del documento serd el drea de la Recepcién, la cual deberd informar
oportunamente al coordinador de calidad.

4.2.3 QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA ELECTRONICA:

Los usuarios y la comunidad pueden presentar sus quejas, reclamos o sugerencias, a
través de la direccién de correo electrénico calidad@medicinanucleardiagnostica.co
estas serdan recibidas y registradas por el coordinador de calidad siguiendo los mismos
pardmetros ya mencionados para las quejas escritas.

5. SATISFACCION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE USUARIOS
5.1 OPORTUNIDAD EN CITA

Se informa a los integrantes de la asociacién de usuarios que en el mes de marzo de
2021 se midieron 478 citas asignadas de las cuales quedé la oportunidad en 5.09 dias
siendo esto Bueno.

Opor’runcdod enla | BUES,% <12
Og;erf;%%ndcée 1915 478 401 Dias | REGULAR: 12-
. . 15 DIAS- MALO
imagenologia. : >15 DIAS




5.2 QUEJAS Y RECLAMOS

Se informa a los integrantes de ia asociacion de usuarios que en el mes marzo de 2021
se realizaron 128 encuestas abarcando el 25.91% de los 494 pacientes que se midieron
superando asi el porcentaje de encuestas establecidas.

NOMBRE DEL

' NUMERADOR

e DENOMINADOR | RESULTADO | META
BUENQ:> 99,
% - REGULAR:
So’risfc;gcs:%geGloboi e 128 ok 27 27Tl
REGULAR <
97%

Se rinde resultados de las Quejas, sugerencias y/o felicitaciones encontradas en las
encuestas realizadas durante el mes de marzo las cuales fueron depositadas por cada
paciente en el buzdn de sugerencias:
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] Adriana quter 9/03/2021 | Excelente la atencién de Fabian Bueno NA NA 12/03/2021
] Alvaro Alvarez | 8/03/2021 |Felicitaciones! NA NA 12/03/2021
1 | Carlos Rodriguez | 8/03/2021 | Gracias por su atencién, felicitaciones NA NA 12/03/2021
1 | cociioicardens | 2/osieny | EXeelents atenclon sclire tedoidel NA NA 12/03/2021
personal técnico.
| Gilberto Rojas 9/03/2021 | Todo bien NA NA 12/03/2021
1| Ingrid Valencia | 8032021 | Sracios. muchas telictaciones, buen NA NA 12/03/2021
9 trato y atencién oportuna.
Laurencio Creo frmemente que el paciente es
] Cerquera 7198/202] primero, por eso agradezco. A WA 12108/2081
Tl H 2 II . x
] Lilia Rubio &/t 0g) [0S elicialimuy busnaratengicn, NA NA 12/03/2021
estuvieron pendiente de mi.
N 1 Siempre ha sido a tiempo vy felicito la
] Veld ) 1/03/2021 {labor de los empleados de Medicina NA NA 12/03/2021
A Nuclear. Gracias.
Felicitaciones por el trato personal de
1 | Roberto Cancino | 10/03/2021 | las instalaciones vy la puntualidad. NA NA 12/03/2021
Muchas Gracias.
] Yenny Prado 11/03/2021 | Muy buena la atencidn, gracias. NA NA 12/03/2021
| | Eliana Barbosa | 18/03/2021 Egig?g?enc'on‘ relelieeiones, Lios(ans) "y NA 30/03/2021




Felicitar por la atencién cdlida.

1 | Sandra Cardenas | 15/03/2021 | Humana v profesional de cada uno de NA NA 30/03/2021
las personas que me atendieron.
I | Gabriel Gutiérrez | 24/03/2021 | Muy buen servicio NA NA 30/03/2021
Fui muy bien atendida por la secretaria
1 Sara Rodriguez | 13/03/2021 | y la auxiliar y en especial del Doctor, NA NA 30/03/2021
Gracias dios los bendiga.
] Dario Beltran 15/03/2021 | Excelente atencion NA NA 30/03/2021
.= Excelente atencidén por parte de los
1 | Bibiana Alvarado | 17/03/2021 Hihelonanos. Milchas Cragias NA NA 30/03/2021
; Felicitaciones y buena atencién por '
1
Sunilda Bernal 15/03/2021 sicite e los emplendosy MAAIEas. NA NA 30/03/2021
] Ana Mercedes | 17/03/2021 | Muy agradecida. Felicitaciones. NA NA 30/03/2021
1 | Tomdas Sanchez | 18/03/2021 | Excelente Servicio y atencion prestada NA NA 30/03/2021

6. DIVULGACION DE DERECHOS Y DEBERES

Medicina Nuclear como mecanismo de divulgaciéon de los derechos y deberes de 1os

pacientes tiene publicado de forma visible y de acceso o los pacientes dicho
documento, no obstante para asegurar que la informacién llegue a cada paciente se
cuenta con un folleto de preparacion de acuerdo, en el respaldo describe los derechos
y los deberes de los pacientes, teniendo en cuenta que por la pandemia debido al
COVID-19 al momento de la asignacion de la cita se hace envic de este documento

via WhatsApp el cual se le recalca que sea leido e interpretado, asi mismo dichos
derechos y deberes se encuentran publicados en la pdgna web

www.medicinanucleardiagnostica.co.

Mensualmente se lleva un indicador de incumplimiento de la entrega de este
documento el cual para el mes de enero se registréd asi:

MARIO 2021

INDICADOR BUENO | REGULAR | MALO | NUM. | DEN. | RESULTADO

Pacientes no informados sobre las
caracteristicas y recomendaciones
del procedimiento a realizar

510% 0 | 494

Lo anterior nos muestra que de 494 pacientes atendidos en el mes de marzo de 2021 a
todos los pacientes se les informo sobre los deberes y derechos.




7. COMPROMISOS DE LA IPS

Se informa a la asociacién de usuario la gestion realizada de los compromisos
adquiridos en la anterior reunion: -

e Se redlizd llamado de atencién verbal a la trabagjadora Claudia Guaje por

queja presentada por la sefiora Nancy Robayo y se realizé un compromiso de
buena atencién al cliente.

Para el mes de marzo de 2021 no se presentd queja y/o sugerencias por parte de los
pacientes.

8. APOYO INTEGRAL A LA GESTION DE ASOCIACION DE USUARIOS

Para el mes de marzo no se recibieron solicitudes de gestion por parte de la Asociacion
de Usuarios.

9. REFRIGERIO

Una vez terminado el comité de Asociacién de usuarios se entrega refrigerio a cada
uno de los asistentes.

10.  FIRMAS

Tho Seraio Mejia
SR. TITO SERGIO MEJIA JARAMILLO
Presidente

Q%&o wa’%ﬁ

\SRA. A AL LIA GONZALEZDIAZ
Vocal

LR A

SR, VYTIS KARANAUSKAS SR p EJANDRO C APA RO
Gerente Secretario




