MEDICINA NUCLEAR DIAGNOSTICA S.A.S
ASOCIACION DE USUARIOS
ACTA No 05/2021

- En la ciudad de Villavicencio a los 09 dias del mes de junio de 2021, se reunieron los
integrantes de la Asociacién de usuarios con el fin de evaluar las actividades previstas
para el mes de mayo de 2021 y analizar mecanismos que permitan el mejoramiento
continuo de la calidad de la atencién en salud a pacientes, asi como la satisfaccion

~ de sus necesidades y expectativas velando por el cumplimiento de sus derechos y

- deberes.

oL

ORDEN DEL DIiA
Liamado a lista
Lectura del acta anterior
Evaluacién de actividades programadas
Mejoramiento continuo de la calidad de atencién en salud a pacientes
Satisfaccion de necesidades y expectativas de usuarios

5 1 Oportunidad en cita
5.2 Quejas y reclamos

é.
7.
8.
9.

10.

Derechos y deberes de pacientes

Compromisos

Apoyo integral a la gestidon de asociacién de usuarios
Firmas

Refrigerio

1. LLAMADO A LISTA

-~ Siendo las 5:02 pm del 09 dias del mes de junio 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, Representante 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

Sr. Vytis Karanauskas, Gerente

B 2. LECTURA DEL ACTA ANTERIOR

~ Se procede alalectura del acta realizada en la reunién anterior dando como resultado

la.aprobacién de dicho escrito por unanimidad.

i

3. EVALUACION DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS

. Revisado el Cronograma de actividades de asociacién de usuarios de 2021, se
¢ - evidencia que se da cumplimiento a la totalidad de dactividad programadas:



" DESCRIPCION BE LA ACTIVIDAD PROGRAMADA | MAY |~ OBSERVACION =%
Redlizacién reuniones mensuales con la B .

asociacion de usuarios con el fin de realizar | © :

COMITES seguimiento y cnélisis de la de satisfacciony las | - ' El dia 109/062021 se redliza reunidn de
manifestaciones asociacién de usuarios
(PQRS)

R En la reunién realizada el 05/04/2021 se

FORTALECIMIENTO A | Socializar a los integrantes de la csociacionel | - . socidlizé a los integrantes de la

LA ASOCIACION DE trémite, medios de recepcion y fiempos de A asociacion de usuarios todo el
USUARIOS respuesta a (PQRS) o procedimiento de Quejas, reclamos y

. e sugerencias.

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

La coordinadora de Calidad Deysi Rojas, realiza retroalimentacién de la importancia
de la asociacién de usuarios y su funcidn dentro de nyestra institucion.

4.1 IMPORTANCIA DE LA ASOCIACION DE USUARIOS

La Asociacién de Usuarios es una agrupacion de dfiliados del régimen contributivo y
subsidiado, del Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tienen derecho a
utilizar unos servicios de salud, de acuerdo con su sistema de dfiliacion, que velardn por
la calidad del servicio y la defensa del usuario.

Todas las personas dfiliadas al Sistema General de Seguridad Social en Salud podran
participar en las instituciones del Sistema forrnando Asociaciones o alianzas de Usuarios
que los representardn ante las instituciones prestadoras de servicios de salud y ante las
Empresas Promotoras de Salud, del orden publico, mixfo y privado.

Las instituciones prestadoras de servicios de salud, sean publicas, privadas o mixtas,
deberdn convocar a sus dfiliados del régimen contributivo y subsidiado, para la
constitucién de Alianzas o Asociaciones de Usuarios.

4.2 FUNCIONES
Adicionalmente se da explicacién de las funciones para cada integrante:
Presidente

¢ Informar peridédicamente a los usuarios sobre modificaciones en la prestacién de
servicios :

¢ Mantenerinformados a los usuarios sobre decisiones que se tomen en las distintas
instancias de participacion.

e Convocar areuniones’



- Vicepresidente

¢ Reemplazar al presidente en las ausencias temporales

e Reemplazar al presidente por ausencia definitiva hasta que se convoque para

una nueva eleccion.
- Secretario

¢ Levantarlos actas de cada reunién
e Elaborar las convocatorias a una reuniéon

e Organizar y manejar el archivo y correspondencia de la Asociacién de usuarios.

.~ Vocales

e Servir de vocero de los usuarios

5. SATISFACCION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE USUARIOS

5.1 OPORTUNIDAD EN CITA

| Se informa a los integrantes de la asociacion de usuarios que en el mes de mayo de
- 2021 se midieron 441 citas asignadas de las cuales quedd la oportunidad en 5.11 dias

 siendo esto Bueno.

.| Oportunidad en la
-| atencién de Servicio 2355 461
de imagenologia.

5.11 Dias

BUENO: < 12 DIAS -
REGULAR: 12-15
DIAS- MALO >15

DIAS

;' 5.2 QUEJAS Y RECLAMOS

. Se informa a los integrantes de la asociaciéon de usuarios que en el mes de mayo de
- 2021 se redlizaron 111 encuestas abarcando el 24.6% de los 450 pacientes que se
midieron superando asi el porcentaje de encuastas establecidas.

Tasa de

Satisfaccién Global 106 111

95.49%

T BUENO™ 99, %-

REGULAR: 99 -97%
A -REGULAR < 97%

~ Para este mes se recibieron 5 quejas que estan relacionadas en el informe de quejas y
reclamos, es importante recalcar que fueron respondidas oportunamente.




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: :

< |8
il | : : ! : o :
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el T T NOMBRE DEL FECHA ; ; : : - FECHA DE
3|88 QUEJOSO RADIACION | ACILVO. VIS DELS QUESAR| — RECRUESTA
(U8 e e e B S ais B ki i
.
1 VIVIANA SEMMA 10/05/2021 | El auxiliar es.muy amable ENCUESTA NA 13/05/2021
Muy buenos servicios, muy buena
atenciéon v el personal excelente, muy
1 IRENE GUALTEROS 12/05/2021 buena gente todcs, ojald asi fuera en ENCUESTA NA 13/05/2021
todos lados, Dios los bendiga.
1 FANNY MONTOYA 10/05/2021 | Excelente atencion ENCUESTA NA 13/05/2021
Excelente servicio y muy agradecida, mil
1 | FLOR MONTENEGRO 6/05/2021 bendiciones para 1odos. ENCUESTA NA 13/05/2021
1 LAUREANO OSPINO 18/05/2021 | Buen servicio ENCUESTA NA 21/05/2021
MARIA ESTELLA Muy bueno fodo el servicio, muchas
| RAMOS 18/05/2021 gracias. ENCUESTA NA 21/05/2021
1 FABIO RICO 18/05/2021 | Muy agradecido ENCUESTA NA 21/05/2021
Soy paciente de cdncer terminal, vine
con oxigeno, llegué a ias 2+00 pm vy la
chica de recepcion nc me dio prioridad al
ver que tengo oxigeno, deberia ser mas ENCUESTA Y
1 MERCEDES CUBILLOS | 13/05/2021 |humanitarios y tener en cuenta a FORMATO DE 18/05/2021 21/05/2021
pacientes con patologias terminales. QUEJA
A la chica de recepciéon poco o nada le
imports las condiciones en que yo venia,
no dio prioridad.
1 BLANCA BONILLA 27/05/2021 | Buen frabajo, felicitaciones, muy amables. ENCUESTA NA 28/05/2021
Gracias por su  buena atencién.
1 NUBIA TORRRES 27/05/2021 Felletaciones. ENCUESTA NA 28/05/2021
| AMPARO NUNGO 26/05/2021 | Buena atencién ENCUESTA NA 28/05/2021
Agradezco por la atencion amable de
1 ARGELINA SUAREZ 26/05/2021 |todos sus funcionarios, muy buena ENCUESTA NA 28/05/2021 |
atencién. :
| DAN;‘éEngNA 25/05/2021 | Buen servicio ENCUESTA NA 28/05/2021
1 CESAR TIQUE 24/05/2021 | Muy buena atencidn, gracias. ENCUESTA NA 28/05/2021
Para ser primera vez fue buena la
1 OLGA BENITEZ 18/05/2021 atencién médica y de personal. ENCUESTA NA 28/05/2021




El dia 24/05/2021 siendo las 2-55 pm llegue
a las oficinas de la entidad en mencion,
no pasaron tres minutos que la seifora me
recibié la orden de reclamacién de los
examenes realizados la semana anterior
con medicing prepagada Colsanitas,
donde el fratamiento tanto de personal
encargado como  profesional  fue
excelente, regido a las reglas de
urbanidad y tratamiento al cliente segin
las relaciones humanas.
En ese preciso instante se vino un fuerte
aguacero con vendaval y todo, habia
JOSE WILSON cuatro personas afuera y dos personas
CASTILLO 25/05/2021 ocupando las sillas adentro, la dama no se EMAIL 31/05/2021 28/05/2021
su nombre con alta groseria nos dijo que
no podiamos entrar y el agua nos
acosaba, intrépidoamente me entre
diciéndole que no fuera inhumana como
nos iba hacer mojar con tan fuerte
vendaval y luvia. Acepto todas las
normas de bioseguridad y soy muy
respetuoso de las mismas, pero toda regla
tiene su excepcion, sin ser prepolentes,
inhumanos, groseros, poseidos, me
imagino si asi fratan al servicio medicina
prepagada como serd a un humilde
asegurado con Sisbén. Gracias por su
atencion.
el 28 de mayo la
Queja verbal por inconformidad por eror 2“:(’) So:(l:?eg?;no
MARIA YANIRA AVILA | 24/05/2021 |en el diagnésico amcjado en lo VERBAL . P discul Y| 28/05/2021
gammagrafia Osea. ofrece disculpas
y se le repite el
procedimiento.
el 28 de mayo la
. . ‘ Dra. Saule llama
Queja verbal por inconformidad por error N
Luz E\ELT;U!QEGAS | 24/05/2021 |en el diagnéstico amojado en el VERBAL Of la pocileme Y| 28/05/2021
Renograma Diurético. ofrece dscplpos
y se le repite el
- | procedimiento.
el 28 de mayo la
Queja verbal por inconformidad por error Dr?' SQUI? "‘:mq
MERCEDES CUBILLOS | 18/05/2021 |en la indicacién del reporte de la VERBAL °, N '°°§.e" € Y1 28/05/2021
gammagrafia ésea. ofrece adiscu lpas
y se le repite el
procedimiento.
e

DIVULGACION DE DERECHOS Y DEBERES

Medicina Nuclear como mecanismo de divulgacion de los derechos y deberes de los
pacientes tiene publicado de forma visible y de acceso a los pacientes dicho

- . documento, no obstante para asegurar que la informacién llegue a cada paciente se
. cuenta conun folleto de preparacién de acuerdo, en %al respaldo describe los derechos
« .y los deberes de los pacientes, teniendo en cuenta que por la pandemia debido al
- COVID-192 al momento de la asignacion de la cita se hace envio 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 mayo se registrd asi:

MAYO 2021

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

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

5-10%

o | 450 [

Lo anterior nos muestra que de 450 pacientes atendidos en el mes de mayo de 2021 a
todos los pacientes se les informé sobre los deberes y derechos.

17. COMPROMISOS DE LA IPS

Teniendo en cuenta las quejas presentadas por parte de los usuarios las cuales estan
relacionadas en el Numeral 5.2 Quejas y reclamos; Medicina Nuclear como plan de
accion realizardn las siguientes actividades:

o Darrespuesta verbal y/o escrita a cada uno de los quejosos.

* Mostrar video de sensibilizacion al personal involucrado en esta atencion.

e La propietaria de la empresa redlizard llamada al quejoso y explicard lo
sucedido.

18.  APOYO INTEGRAL A LA GESTION DE ASOCIACION DE USUARIOS

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

19. REFRIGERIO

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

20. FIRMAS

[ it SerqiQ r‘feuc—\

SR. TITO SERGIOMEJIA JARAMILLO SRA 'MARLEN HERNANDEZ BONILLA
Presidente Vicepresid
(
ol 0 (oo
SNA. ANALVILIA GONZALEZ DIAZ ING. DEYSI ROJA

Vocal Coordinadora de Calidad



¢

&

el Jomdp dio
.| SR, VYIS KARANAUSKAS R. AMBJANDRO CHAPARRO
: - Gerente Secretario




