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COMITE: ACTA DE COMITE DE ETICA DE MARZO DE 2020. Fecha: 19 Marzo de 2020
N° COMITE: 03 DE 2020.
RESPONSABLE: BLANSA RUTH GUEVARA PENAGOS

OBJETIVOS: Asesorar y orientar a los profe
Estado Hospital del Rosario, en la determi

sionales de la salud que hacen p
nacién de normas y procedim

arte de la Empresa Social del
ientos éticos que garanticen la

Se cumplio: SI _X_

integridad de los usuarios de nuestra ESE, promoviendo el sano ejercicio de la actividad técnica y cientifica. NO__
TEMAS: _

Informe de quejas y reclamos correspondientes al mes de MARZO de 2020, para su respectiva socializacion, S camplio:

por parte de la Coordinadora del SIAU de la E.S.E Hospital del Rosario. sl X N % i

COMPROMISOS COMITES ANTERIORES:

[ DETALLE RESPONSABLE FECHA Observaciones ]
Realizacion del Comité de Etica Mes a Mes. Blanca Ruth Guevara Penagos 19/03/2020 Se cumplio: si
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DESARROLLO:

[Se socializa al comité de Etica Hospitalaria el informe de atencion al usuario correspondiente al mes de marzo de 2020, a cargo de la
Coordinadora de Atencion al Usuario.

INFORME ATENCION AL USUARIO MES DE MARZO DE 2020.

FUNCIONES:

Proceso de Quejas y Reclamos.

Encuestas de Satisfaccion.

Divulgacion de deberes y derechos a los usuarios.
Apertura Buzones de sugerencias.

Asociacion de Usuarios de Servicios de Salud.

PROCESO DE QUEJAS Y RECLAMOS.

Durante el mes de marzo se radicd se radicaron 2 quejas por escrito: una en la oficina del SIAU, 1 queja anénima en el buzén de
sugerencia de consulta general, 1 sugerencia en el buzén de sugerencia de emergencia, 1 felicitacion para un grupo de servicio de
urgencias, también se realizd orientaciones y acompafiamientos a quejas verbales, las cuales fueron tramitadas de acuerdo a lo
establecido para este fin, en el manual de atencién al usuario. Se anexa consolidado P.Q.R.S-D por escrito y verbal del mes de marzo de
2020.

QUEJA No. 1

USUARIO: ISABEL QUIROZ MUNOZ
CC. 36086632

MOTIVO DE LA QUEJA: Usuaria manifiesta inconformidad en el servicio de atencién de medicina general, por la falta de la calidad de
atencién humana hacia ella.
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RESPUESTA QUEYA: Se contesta oficio a la usuaria, indicandole que se realizo la revision de su caso, aplicando la retroalimentacion al
profesional en torno a la actitud del servicio, de igual manera se le ofrece disculpas por la situaciéon presentada.

OPORTUNIDAD: 7 Dias

QUEJA ANONIMA No. 2
USUARIO: ANONIMO

MOTIVO DE LA QUEJA: El usuario manifiesta inconformidad por la asignacion de citas que a la misma hora y no hacen la atencién en la
hora que es citado.

RESPUESTA QUEJA: Se realiza el tramite de dar respuesta a la queja y se expone en cartelera. donde se aclara que la citas se dan a la
misma hora porque hay tres médicos que estan con atenciones medicas.

OPORTUNIDAD: 3 Dias
SUGERENCIA
USUARIO: JESSICA MARIA OSPINA

MOTIVO DE LA SUGERENCIA: la usuaria Jessica Maria Ospina manifiesta que en las instalaciones de urgencias hay demasiados
zancudos, sugiere tomar medidas ante esa situacion. Para el control del dengue.

RESPUESTA QUEJA: se le remite la sugerencia al area de seguridad y salud en el trabajo para tomar medidas de prevencion, se le da
respuesta comunicandole a la usuaria que se seguira manteniendo un buen aseo utilizando los desinfectantes adecuados.

OPORTUNIDAD: 5 Dias
QUEJAS VERBALES:

Se les realiza acompafiamiento y orientacion a quejas, peticiones verbales referidas a la asignacion de citas, atencion de control de
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS DIFERENTES SERVICIOS.

Se Realizaron 300 Encuestas en Total, Usuarios Satisfechos Calificados Buenos. Un Total de 97 % de satisfaccion. De los cuales se
evidencia un 3 % de insatisfaccion distribuida un 2 % en el servicio de urgencias, 1% en el servicio de medicina general.

DEBERES Y DERECHOS DE LOS USUARIOS

Se realizo educacion a los usuarios internos en el tema de humanizacion de los servicios de salud en los usuarios del ESE hospital del
Rosario, para ello se les hace entrega de un folleto con la informacién y en constancia se firma el registro que certifica la entrega del
material y la informacion.

De igual manera se contintia haciendo educacion en las siguientes tematicas:

ASOCIACION DE USUARIOS DE ESE HOSPITAL DEL ROSARIO.

La Asociacién de Usuarios de la E.S.E Hospital del Rosario, se esta reuniendo de conformidad, para el presente mes la reunion se llevo a
cabo el dia viernes 28 de febrero de 2020, donde se llevo a cabo la presentacion de la profesional de La oficina del SAC Direccion Local
de Salud Municipal, en donde nos brinda informacién y funciones sobre la atencion al usuario y seguimiento a las entidades prestadoras de
salud municipal. Igualmente, a las quejas que los usuarios colocan de los servicios de la entidad prestadora de salud.

Se anexa acta.

APERTURA DEL BUZON DE SUGERENCIAS

En el mes de marzo, se encontré 1 oficio de queja andénima y 1 sugerencia, en el buzon de consulta general ala E.S.E.
La revision de los buzones se realizo los dias viernes 6 — 13 — 20 — 27, en constancia se firmaron las actas de apertura en
compaiiia de un usuario testigo que valida la informacion y que reposan en la carpeta, en la oficina de Atencién al Usuario.
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En cartelera institucional se fij6 el cronograma de apertura de buzones de sugerencias para el ano 2020.

ENTREGA DE HISTORIAS CLINICAS
Se realiza la entrega de un total de historias clinicas con los respectivos soportes a 40 usuarios por los medios de correo

electronico, personal.
Se anexa copia del formato de entrega de Historias Clinicas
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ASISTENTES AL COMITE DE ETICA:

NOMBRES. CARGO. FIRMAS.

DRA. DORALY GARAVITO tiaasoie daCRlidn. Deyoxle/ EXifiTo A
Coordinadora de Laboratorio. '

DRA. MAYRA ALEJANDRA CARVAJAL §

DRA. ANA MARIA TOVAR ORTIZ Sogrdinedera de Lgoniciogia K& \ kP T

DRA. MARYI CLARA GUTIERREZ PENAGOS Coordinadora de Facturacion. Avsent<

. . Vi 7 V
E.J. CARMEN LILIANA MONTERO Coardifiador Lrgariolas mm\ L ryae?” \ § S

Coordinadora de Farmacia )_GM\@? f~

REG. BIANED MORENO

PS BLANCA RUTH GUEVARA PENAGOS 000&5303 Atencion al Usuario \

GERARDO MONTENEGRO Delegado liga de usuarios N«\\E \oﬁ\% 3
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