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DONDE LOS APLICAMOS

» PROGRAMA DE EXTERNADO JORNADA
COMPLETA PARA JOVENES DE 12 ANOS A
17 ANOS CON CONSUMO HABITUAL DE
SUSTANCIAS PSICOACTIVAS

» PROGRAMA DE EXTERNADO MEDIA
JORNADA PARA JOVENES DE 10 ANOS A 17
ANOS CON CONSUMO SOCIAL O

RECREATIVO DE SUSTANCIAS

PSICOACTIVAS

Por I dafensn de los derschos de los usuarios
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CONTEXTO NACIONAL

[Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en la Atencién en Salud ]

/ \ [ 1. Sistema Unico de Habilitacién ]
Cuatro (4) componentes:
1. Sistema Unico de Habilitacién
2. Programa de auditoria para el
mejoramiento de la calidad / \

(PAMEC)
Sistema Unico de Acreditacién

. de inf . | 2.0rganizaciones Funcionales
4 Sls'Fema em ormaugn para fa 3.Redes integrales de prestadores
calidad de la Informacion

K / de servicios de salud
\ /

1.Habilitacion de servicios

w
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CONTEXTO NACIONAL

[Habilitacién de los servicios para los prestadores de Salud (resolucion2003 de 2014) J

ﬂ)ndiciones qgue se deben cumplir: \

1.Capacidad Técnico-Administrativa: Los estandares ligados a las condiciones propias de la
organizacion.

2. Suficiencia Patrimonial y Financiera: Los estandares hacen referencia a la estabilidad financiera
de la organizacion

3.Capacidad Tecnolégica y Cientifica: Los estandares buscan garantizar el cumplimiento de unas
condiciones esenciales para el funcionamiento (talento humano, infraestructura, dotacion,
medicamentos, dispositivos e insumos, procesos prioritarios, historia clinica e interdependencia

Qn otros servicios. /
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PARTICIPACION EN EL POLOTAJE -COPOLAD

Resolucion 2003 de 2014: Habilitacion -Q
_ ) R ue
Entidades Prestadoras de Salud _Pero No el como
Auto calificacion : Criterios basicos
4 )
GANANCIA —_— -Organizar nuestros procesos administrativos y de servicios

-Continuacién del contrato de ICBF
-Ser mas competitivos en el mercado
-Nuevos Negocios

\_ -Visibilidad

Supersclud@
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PARTICIPACION EN COPOLAD

Auditorias de ICBF (entre 4 a 6
auditorias al ano (técnico,
administrativo, financiero, calidad)

/
\

-Reportes a la Secretaria
Departamental de Salud

NNA, adultos,
familias, empresas,
colegios, comunidad
en general
Usuarios

/'

-Reportes a la
Superintendencia de Salud
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QUE NECESITAMOS?

Liderazgo

Trabajo en equipo
_—

Generemos una nueva
cultura organizacional

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
(Planear, ejecutar y controlar )

Supersclud@
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VALIDACION DE LOS CRITERIOS ANTE EL MINISTERIO DE SALUD

Validacion de los criterios
avanzados: 77% EEE—

— Cumplimiento para
auditorias de ICBF

v

{Mejora en estandares de Salud J

4 N

> Fortalecer y ajustar las evidencias vy
procesos de acuerdo estandares de salud
> » Cambiar nuestra condicién de IPS a

entidad con objeto social diferente

Supersclud@
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QUE ESTAMOS TRABAJANDO

» Contratacién de un asesor externo en temas de calidad y habilitacion en salud (al
inicio)

» Socializacién con el personal (funcionarios deben conocer la importancia que
tienen para llevar a cabo sus actividades, y como esto repercute en la satisfaccion

de los usuarios)

» Concientizacion de lo que no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se
puede controlar es un caos (informalidad a la formal)

» Revisidon de los procesos realizados en el area de tratamiento

» Trabajar en mejora continua (Planear, Hacer, Verificar y Actuar)

Superscﬂud@




EJEMPLO DE NUESTRO TRABAJO — ENCUESTA DE SATISFACCION

» Criterio COPOLAD:
T.51= El centro/servicio contempla la evaluacién de la satisfaccion de los pacientes con el

tratamiento, de los profesionales y de otras partes interesadas (familiares)

» Superintendencia de Salud - Resolucion 256 de 2016:
Satisfaccion Global del servicio y Recomendacion de la IPS

» Contrato con ICBF (Programas de Externado consumo de spa)
Herramientas de participacion: Encuesta de satisfaccion

Supersc!ud@
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ENCUESTA DE SATISFACCION

Version No. 1: Instrumento: encuesta de satisfaccion
-formato solo con el nombre del formato, sin logo de la organizacion, preguntas

orientadas a conocer la atencion del equipo terapéutico, la satisfaccion global y
experiencia global.

-Aplicacion 2 veces al afio

-Dirigida a los jovenes de los dos programas y a sus familiar sin importar el tiempo en
qgue estan en el proceso (todos el mismo dia)

Supersclud@
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ENCUESTA DE SATISFACCION

Version No. 2: Instrumento: encuesta de satisfaccion (introduccién de nuevas
variables)(aplicacion en diciembre de 2018)

-Socializacidn con el personal de la institucion (presentaciéon del instrumento) y protocolo de aplicaciéon

-Formato con estructura del sistema de gestion de calidad (logo, nombre del formato, niumero de
version, fecha de aprobacion del formato

-Informacidn del objetivo de la aplicacion y agradecimiento por responderlo
- Preguntas sobre el equipo terapéutico: Capacitacion del equipo e idoneidad en prestar el servicio,

trato, amabilidad, atencién, informacidn sobre el proceso que desarrolla, informacién del programa en
el proceso de induccion

-Calificacion de las otras areas como personal de la recepcidn, de los vigilantes, del personal que sirve el
almuerzo y las instalaciones de la organizacion

-Experiencia Global y satisfaccion global y el porque de la calificacidon

Supersolud@

Por I dafensn de los derschos de los usuarios

-Preguntas abiertas de contar su experiencia, comentarios y sugerencias



ENCUESTA DE SATISFACCION

formato encuesta de satisfaccion programas TTO.docx

Supersclud@



formato encuesta de satisfacción programas TTO.docx
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Version No. 3: Instrumento: encuesta de satisfaccion (un instrumento para la familia y
otro para el usuario) (aplicaciéon en marzo, abril de 2019)

-Calificacion de las otras areas como personal de la recepcion, de los vigilantes, del personal que
sirve el almuerzo (solo para el instrumento de los usuarios) y las instalaciones de la organizacion

5. Clasifique su nivel de satisfaccion en las otras areas de la Corporacién, de acuerdo con la
siguiente escala de clasificacion (marque con una x):

1: Muy mala, 2: Mala, 3: Regular, 4: Buena, 5: Muy buena

Descripcion 1 2 3 4 5

1. Como califica la atencion del personal de la recepcion?

2. Como callifica la atencién de los vigilantes al ingreso y salida de la
institucion?
3. Como califica la atencién del personal que sirve el almuerzo?

4. Como califica las instalaciones, elementos, productos o equipos
empleados en el programa?

-Cambio en el tiempo de aplicacidn: aplicacién a los usuarios antes de cumplir el primer mes en el
proceso y cada tres meses (cambios de lineamiento de ICBF y analisis de resultados)
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Durante esos meses por
distribucion de  funciones
habia 2 personas atendiendo
en la recepcion

e

-ldentificar el funcionario calificado
-Realizacion de una encuesta
complementaria con las actividades que
realizaba cada una

Los resultados marzo - abril
arrojaron  insatisfaccion en Ia
atencioén del personal de la recepcion

A
\ 4

/

ﬂdentificacién de las situaciones donde se presenth
insatisfaccion
-Identificacién del funcionario
-Socializacién de los resultados con el funcionario
-Elaboracidon de un plan de mejora
-Seguimiento al plan

kNueva medicidn j

Supersolud@
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Version No. 4 (en construccion) : Instrumento: encuesta de satisfaccion (explicacion
detallada de la preguntas de satisfaccion global y experiencia global)

6. Clasifique su experiencia global respecto a los servicios que ofrece la Corporacion Caminos,
de acuerdo con la siguiente escala de clasificacion (marque con una x):

1: Muy mala, 2: Mala, 3: Regular, 4: Buena, 5: Muy buena

Descripcion 1 2 3 4 5

1. Coémo califica la satisfaccion global de los servicios que ofrece la
Corporacion Caminos?

Por favor, indique el motivo de la calificacion:

7. Clasifique su nivel de satisfaccion global en la Corporacion, de acuerdo con la siguiente escala
de clasificacion (margue con una x):

: No responde, 2: Probablemente No, 3: Definitivamente No, 4: Probablemente Si, 5: Definitivamente Si

Descripcion 1 2 3 4 5

1. Recomendaria a sus familiares y amigos a la Corporacion Caminos?

Por favor, indique el motivo de la calificacion:
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Muchas Gracias 11!




