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1. VERIFICACIÓN DE QUORUM
Se cuenta con la presencia de 2 representantes de la Asociación de Usurios de SES HUC, Líder de enfermería, trabajadora social  y líder de
Comunicaciones y Mercadeo (adjunto la lista de asistencia) en total 5 integrantes del comité de los 8 miembros, no obstante, es importante
aclarar que dos de los miembros ( representantes de COPACO), no han sido designados por parte de la Secretaría de Salud del Municipio y
la auditora mèdica no se encuentra en la instituciòn.  Se realizó de manera presencial en la cafeterìa del tercer piso de SES HUC.

Invitados: Enfermera Jefe Angela Marìa Garcìa Henao, coordinadora del programa de promociòn y mantenimiento de la salud y trabajadora
social Ana Cristina Cañon Gonzàlez, trabajadora social, Secretaria de Salud Pùblica Alcaldìa de Manizales.

2. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS PREVIOS

Para el comitè del mes de marzo se tiene pendiente dos compromisos, asì:

1. A partir de la asesoría del Dr. Roberto Martinez (Asesor experto en experiencia del paciente) mostrar diagnóstico y plan de trabajo
propuesto para el año 2025.

Se presenta por parte de la coordinadora de comunicaciòn y mercadeo y experiencia del paciente los resultados de la asesorìa y menciona
que el  informe tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos del diagnóstico inicial realizado en relación con la satisfacción de
pacientes, familiares y el cliente interno. Estos resultados servirán como base para la planificación de intervenciones que busquen mejorar
la calidad del servicio.
Resultados del Diagnóstico Inicial
Los resultados del diagnóstico inicial son los siguientes:
- Calificación total de pacientes y familiares: 69.3%
- Calificación total del cliente interno: 71.5%
Estos porcentajes indican un nivel de satisfacción que, si bien es positivo, muestra áreas de oportunidad que requieren atención y mejora.
 Necesidades Identificadas
A partir de los resultados obtenidos, se concluyó que es fundamental realizar una intervención enfocada en la transformación cultural
dentro de la organización. Esta transformación es necesaria para fomentar un ambiente de trabajo más colaborativo y centrado en el
paciente, lo que a su vez impactará positivamente en la satisfacción de todos los involucrados.
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Conclusiones
Los resultados del diagnóstico inicial han puesto de manifiesto la necesidad de realizar cambios significativos en la cultura organizacional.
La intervención planificada tiene como objetivo mejorar la satisfacción de pacientes, familiares y el cliente interno, contribuyendo así a la
calidad del servicio ofrecido.

2. Solicitar el apoyo de la Secretaria de Salud y poder efectuar dicha capacitaciòn en el mes de marzo, en reuniòn ordinaria.

Esta solicitud se realizò a la oficina de Atenciòn a la comunidad de la Secretarìa de salud, en donde la coordinadora del àrea delegò a la
profesional Cristina Cañon Gonzàlez, trabajadora social, quien realizò la presentaciòn y capacitaciòn solicitada.

3. SEGUIMIENTO A PLAN DE TRABAJO

Hacer seguimiento a las actividades del programa de SES Saludable (PYP)

En el mes de febrero, se contó con la participaciónde un total de pacientes club de la salud febrero: 55, en donde se tratò temas sobre
Generalidades de Diabetes Mellitus e introducción al programa de cuidado paliativo.

Asì mismo se realizò jornada de SES en tu barrio, donde se tuvo acercamiento con los adultos mayores del Comedor de Betania en el barrio
San Sebastiàn. 

4. SEGUIMIENTO A INDICADORES

Para el mes de febrero se presentaron 13 quejas atribuibles de acuerdo con atributos, evidenciandose una leve disminuciòn en las quejas
con relaciòn al perìodo anterior.

PQRS POR ATRIBUTO DE CALIDAD: FEBRERO 
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INDICADORES DE SATISFACCIÓN 

Proporción de Usuarios Satisfechos a Enero de 2025: 99,00%1.
De acuerdo con este indicador, se observa un alto nivel de satisfacción entre los usuarios que reciben los servicios de salud en
la institución. Calidad del Servicio: Un 99,00% de satisfacción indica que el hospital está
cumpliendo, e incluso superando, las expectativas de los pacientes en términos de
calidad de atención, trato del personal, y eficacia en los servicios ofrecidos.
Este alto nivel de satisfacción puede reflejar una fuerte confianza de los pacientes en
el hospital y en su personal médico. Esto es crucial para fomentar la lealtad de los
pacientes y su disposición a recomendar el hospital a otros.
Aunque el indicador es muy alto, es importante considerar que siempre hay espacio
para la mejora.
Quejas por Cada Mil Atenciones: 0,22 C2.
Los miembros del comité destacan la reducciòn de las quejas y hacen referencia a la importancia de identificarlas con el fin de
poder establecer acciones de mejora  a los diferentes procesos. mencionan ademàs la importancia de continuar realizando
una atenciòn con calidad y calidez.

5. OTROS TEMAS DE LA SESION 

La  enfermera  Jefe  Angela  Marìa  Garcìa  Henao,  coordinadora  del programa de promociòn y mantenimiento de la
salud Actividades Basadas en la Resolución 3280: Enfoque de Información y Educación en Salud para
Cliente Interno y Externo

La  Resolución  3280  establece  lineamientos  para  la  promoción  de  la  salud  y  la  prevención  de
enfermedades, enfatizando la importancia de la información y educación en salud. Este documento
detalla las actividades a implementar en el marco de estas directrices, organizadas en dos líneas de
trabajo: Información en Salud y Educación en Salud.
- Charlas Informativas:
- Organización de sesiones informativas periódicas dirigidas a pacientes y familiares sobre temas de
salud específicos, como manejo de enfermedades crónicas, nutrición y salud mental.

Línea de Trabajo: Educación en Salud
La educación en salud busca empoderar a los individuos y comunidades a través del conocimiento y
habilidades necesarias para mejorar su salud

ACCIONES DE MEJORA

Se propone realizar capacitaciones de extensiòn al personal de la instituciòn con el apoyo de la Secretarìa de Salud Pùblica.

6. COMPROMISOS
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 Solicitar a la Secretarìa de salud que envìen los representantes de COPACOS al Comitè de ètica hospitalaria.

Actualizar o ratificar los delegados de la Asociaciòn de usuarios ante el Comitè de ètica hospitalaria

SE DA CIERRE DE LA SESIÓN EN A LAS 4:00 PM

 



 

 

 

 

COMITÉS DE ÉTICA
HOSPITALARIA

Se invita a reunión ordinaria del

Comité de ética Hospitalaria

Las instituciones prestatarias de servicios de

Fecha: 27 de marzo de 2025

Hora: 2: 00 p.m. Reunión ordinaria

Lugar: Cafetería Tercer piso



COMITÉ DE ÉTICA 
2025



ORDEN DEL DÍA.

- Verificación de quorum 
-Seguimiento a compromisos previos

- Seguimiento a plan de trabajo.
-Seguimiento a indicadores
-Otros temas de la sesión

-Compromisos



Seguimiento a compromisos previos
1. A partir de la asesoría del Dr. Roberto mostrar diagnóstico y plan de trabajo propuesto.

El asesor presentó los resultados acordes a los datos recolectados, a partir de entrevistas semiestructuradas y la 
realizaciòn de encuestas en las cuales se realizaron tanto a cliente interno como externo las siguientes 
preguntas:

¿De 0 a 10 usted recomendaría  el hospital? ; en donde se realizó análisis de acuerdo a los rangos calificados así:
0 a 6, se define el usuario como detractor
7 a 8, se define el usuario como Pasivo
9 a 10, se define el usuario como Promotor
En los casos en que la respuesta fue de 6 o menor se pedía explicación para identificar la causa de insatisfacción, 
es así como quien daba esta calificación hablaba de la situación y además especificaba los nombres de quienes 
estaban involucradas en la misma.
De este diagnóstico inicial se obtuvo los siguientes resultados : Calificación total de pacientes y familiares de 
69,3% y calificación  total del cliente interno de 71.5%.
Para ejecutar y dar continuidad al programa posterior al diagnóstico,  se concluyó con la necesidad de realizar 
intervención en cuanto a transformación cultural, por lo cual para este año se hará intervención en este sentido.



2. Mostrar Resultados de cambios en proceso de manifestaciones

Dashboard PQRS - Power BI



PARTICIPACIÓN EN LAS INSTITUCIONES DEL SISTEMA DE 
SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD 

DECRETO ÚNICO REGLAMENTARIO DEL SECTOR SALUD Y 
PROTECCIÓN SOCIAL 

 780 DE 2016 

Artículo 2.10.1.1.1. Participación en 

salud. 

Las personas naturales y jurídicas 

participarán a nivel ciudadano, 

comunitario, social e institucional, con el 

fin de ejercer sus derechos y deberes en 

salud, gestionar planes y programas, 

planificar, evaluar y dirigir su propio 
desarrollo en salud.



Formas de Participación en salud
Participación Social: Es el proceso de interacción social para intervenir en las decisiones de salud 
respondiendo a intereses individuales y colectivos basado en los principios  de solidaridad. Equidad y 
universalidad en la búsqueda de bienestar humano y desarrollo social.

a. Participación ciudadana: 

Ejercicio de los Derechos y Deberes del 
individuo, conservación de la salud personal, 
familiar y comunitaria. 

b. Participación comunitaria: Derecho que 
tienen las Organizaciones comunitarias para 
participar en las decisiones de planeación, 
gestión, evaluación y veeduría en salud. 

Comprende  la participación ciudadana y comunitaria



2. Participación en las Instituciones 
del Sistema General de Seguridad 
Social en Salud.

Es la interacción de los usuarios 
con los servidores públicos y 
privados para la gestión, 
evaluación y mejoramiento en la 
prestación del servicio público de 
salud.



MARCO NOMATIVO DE LOS COMITÉS 
DE ÉTICA HOSPITALARIA

❖Resolución 13437 de noviembre 1° de 1991 del 
Ministerio de Salud

❖ Ley 100 de 1993 del Congreso de la Republica de 
Colombia “Por la cual se crea el sistema de seguridad 
social integral y se dictan otras disposiciones, libro II”.

❖ Decreto Único Reglamentario 780 del 6 de Mayo de 
2016,del Sector salud y protección social. Compilatorio 
de normas reglamentarias preexistentes del sector 
salud. Parte 10. Participación de la comunidad en el 
SGSSS. Título 1. Participación en la prestación de 
Servicios de Salud Capítulo 1, Participación en Salud. 
“Por el cual se organizan y se establecen las 
modalidades y formas de participación social en la 
prestación de servicios de salud”.



Artículo 2.10.1.1.14. Comités de Ética Hospitalaria

Las Instituciones Prestatarias de Servicios de salud, sean públicas, mixtas o privadas, deberán 

conformar los Comités de Ética Hospitalaria, los cuales estarán integrados por:

1. El director de la institución prestataria o su delegado.

2. Un (1) representante del equipo médico y un (1) 
representante del personal de enfermería, elegidos por y entre el 
personal de la institución.

3. Dos (2) representantes de la Alianza o de Usuarios de la 
Institución prestataria de servicios.

4. Dos (2) delegados elegidos por y entre los representantes de 
las organizaciones de la comunidad, que formen parte de los 
Comités de Participación Comunitaria del área de influencia de la 
respectiva entidad prestadora de los servicios.

Parágrafo. Los representantes ante los Comités de Ética 

Hospitalaria serán elegidos para períodos de tres (3) años y 

podrán ser reelegidos máximo hasta por dos (2) períodos 
consecutivamente.



ARTÍCULO 2.10.1.1.15. FUNCIONES DE LOS 
COMITÉS DE ÉTICA HOSPITALARIA.

1. Promover programas de promoción y 

prevención en el cuidado de la salud 

individual, familiar, ambiental y los 

dirigidos a construir una cultura del 
servidor público.

2. Divulgar entre los funcionarios y la 

comunidad usuaria de servicios los 

derechos y deberes en salud.

3. Velar porque se cumplan los derechos y 
deberes en forma ágil y oportuna.

4.  Proponer las medidas que mejoren la 

oportunidad y la calidad técnica y humana de 

los servicios de salud y preserven su menor 
costo y vigilar su cumplimiento.



ARTÍCULO 2.10.1.1.15. FUNCIONES DE LOS 
COMITÉS DE ÉTICA HOSPITALARIA.

5. Atender y canalizar las 

veedurías sobre la calidad y 

oportunidad en la prestación de 
servicios de salud.

6. Atender y Canalizar las 

inquietudes y demandas sobre 

prestación de servicios de la 

respectiva institución, por violación 

de los derechos y deberes 
ciudadanos en salud.

7. Reunirse como mínimo una 

vez al mes y 

extraordinariamente cuando las 

circunstancias así lo requieran, 

para lo cual deberán ser 

convocados por dos de sus 
miembros.

8. Llevar un Acta de cada reunión y 

remitirlas trimestralmente a la 

Dirección Municipal y 

Departamental de Salud.



Artículo 2.10.1.1.14. Comités de Ética Hospitalaria

2. ¿POR QUÉ ES IMPORTANTE EL CEH?

Ellos se constituyen en garantes del 

cumplimiento de los reglamentos internos 

del hospital pero, por encima de todo, en 

defensores de un actuar profesional 

que cumpla con las normas de excelencia 

académica y científica, así como 

en responsables del cumplimiento de las 
leyes colombianas.

1. ¿QUÉ SON LOS COMITES DE ÉTICA 
HOSPITALARIA - CEH? 

Los CEH son grupos u organización colegiada e 

interdisciplinaria que se enfrenta a los dilemas 

éticos que se presentan durante las consultas o 

en general de la práctica de la atención 
médica.

 .

Más que un espacio correctivo y punitivo son 

instancias o espacios de reflexión que 

buscan apoyar y orientar metódicamente 

tanto a profesionales como a pacientes en el 

camino de dar un trato digo a los usuarios y 

en el camino prestar los servicios de salud con 

un enfoque de Derechos Humanos.



DIVERSIDAD DE OPINIONES 
• Continuar o no con un tratamiento 

• Extensión de las medidas paliativas

• Informar a los pacientes sobre su 
condición

FACTORES ECONÓMICOS 
• Asuntos para la asignación de 

recursos 

CONVICCIONES RELIGIOSAS 
• Tratamientos en circunstancias 

especiales 



FUNCIÓN EDUCATIVA: 
Autoformación, fortalecimiento 

conocimiento, educación y formación a 

la  comunidad hospitalaria.  

FUNCIÓN CONSULTIVA: Analiza y 

revisa casos clínicos, formula 

recomendaciones, formas de acción, 

alternativas. 

FUNCIÓN NORMATIVA: 
Cumplimiento a las leyes y normas. 

Políticas Institucionales.



 FUNCIONES DE LOS COMITÉS DE 
ÉTICA HOSPITALARIA.
https://www.youtube.com/watch?v=m6Wn6qFpVqI

https://docs.supersalud.gov.co/PortalWeb/ProteccionUsuario/Carta%
20de%20Derechos%20y%20Deberes/Cartilla%20Derechos%20y%20De
beres%20web.pdf



GRACIAS 



SEGUIMIENTO A INDICADORES  MANIFESTACIONES AÑO 2025

29
 quejas atribuibles 

en 2025

MANIFESTACIONES POR SERVICIO AÑO 2025



PQRS POR ATRIBUTOS DE CALIDAD



ACTIVIDADES DESARROLLADAS DE PROMOCIÒN Y MANTENIMIENTO DE LA SALUD 2025.

CLUB DE LA SALUD

55 usuarios

Actividades basadas en la 
Resolución 3280, basados en el 
enfoque
 de información y educación en 
salud a cliente interno y externo.
El trabajo se realiza desde dos 
líneas de trabajo:
1. Información en salud
2. Educación en salud

SES EN TU BARRIO

Comedor de Betania del barrio San Sebastián



INDICADORES DE SATISFACCIÓN

Índice de quejas institucionales

Febrero:   0,22C

Proporción de usuarios satisfechos con los servicios brindados en S.E.S
98,90%



OTROS TEMAS DE LA SESIÓN

Socialización dyd por miembros de la asociación

Presencia de la jefe Angela en Comité de ética

Compromisos :

1. Solicitar a la Secretaría de salud que envíen los representantes 
de COPACOS al Comité de ética hospitalaria.
2. Actualizar o ratificar los delegados de la Asociación de usuarios 
ante el Comité de ética hospitalaria



 

 

ComitÃ¨ de Ã¨tica hospitalaria 

Objetivo: 

INVITADO DOCUMENTO TELEFONO CORREO CARGO /SERVICIO 
 

ASISTENCIA 
FECHA ASISTIO 

Angela Maria Garcia 

Henao 
34001784 3116017862 vigilanciaepidemiologica@ses.com.co 

ENFERMERA/O JEFE / 

EPIDEMIOLOGIA 
Asistio 

Mar 27 2025 

2:28PM 

Fabiola Caballero 24328136 3113116393 caballerofabiola240@gmail.com 
ES INVITADO / ES 

INVITADO 
Asistio 

Mar 27 2025 

2:46PM 

Lia Isabel Velasquez 24430374 3006150137 iai792317yahoo.es 
ES INVITADO / ES 

INVITADO 
Asistio 

Mar 27 2025 

2:47PM 

MARIA CRISTINA 

LONDOÃ‘O 

HERNANDEZ 

 

30328204 

 

3207221040 

 

experienciadelpaciente@ses.com.co 

TRABAJADORA 

SOCIAL / 

COMUNICACIONES 

 

Asistio 
Mar 27 2025 

2:47PM 

Oswaldo Juan Arroyave 

Cardona 

 

75105767 

 

3127452151 

 

ojarroyave@ses.com.co 

LIDER DE 

ENFERMERIA / 

AUDITORIA MEDICA 

 

Asistio 
Mar 27 2025 

2:47PM 

 

VALENTINA ARANGO 

LONDOÃ‘O 

 

 

25235449 

 

 

3007462144 

 

 

lidercomunicaciones@ses.com.co 

LIDER DE 

COMUNICACIONES Y 

SERVICIO AL 

CLIENTE / 

COMUNICACIONES 

 

 

Asistio 

 

Mar 27 2025 

2:47PM 

 

ID DE 

EVENTO 
5912 

LUGAR DE 

EVENTO 
Otro 

REGISTRADOR 

DEL EVENTO 

 

CORREO DEL 

REGISTRADOR 
experienciadelpaciente@ses.com.co 

FECHA Y 

HORA DEL 

EVENTO 

 

2025-03-27 - 02:00 PM 

 


