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ACTA N° 4 
FECHA  24/05/2022 HORA INICIO 2:15 pm 

PRÓXIMA FECHA 28/06/2022 HORA FINAL 4:20 pm 
RESPONSABLE COORDINADOR SIAU – JUAN JOSÉ MARTÍNEZ ESPITIA  

OBJETO COMITÉ DE ÉTICA 
REUNIÓN ORDINARIA                     EXTRAORDINARIA 

 
ASISTENTES 

Nombre Cargo Presencial Virtual 

Nallybe Duran Isaza 
Subgerencia de 
Calidad 
(Representante de 
Gerencia) 

 X 

Wendy Tatiana Alfaro Representante 
Médico X  

Gilberto Présiga Representante 
ASOUASAN X  

Miriam del Carmen Holguín Representante 
ASOUASAN X  

 
INVITADOS 

Nombre Cargo Presencial Virtual 
María Edigna Cano Trabajadora social X  

Juan José Martínez Coordinador de 
atención al usuario X  

Rafael Antonio Chaverra Subgerente científico  X 

Jorge Alberto Velásquez Asesor de Control 
Interno X  

David Ramírez 
Profesional de Apoyo 
– Subgerencia de 
calidad 

X  

 
AUSENTES 

Nombre Cargo Justificación 

X 
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Lorena Herrón Representante 
ENFERMERIA Turno asistencial 

María Flórez Representante 
COPACO Motivos personales 

Maribel Lezcano Representante 
COPACO Incapacidad médica 

Alejandra Oliveros Representante de la 
sede Abriaquí Turno asistencial 

 
ORDEN DEL DÍA 

Verificación del Quórum 
Aprobación Acta Anterior 
Revisión cumplimiento de tareas acta anterior. 
1. Informe trimestral de satisfacción y manifestaciones 

2. Abordaje de casos relevantes de los últimos meses (Actualización SERVINTE, 
agendamiento de citas médicas, política de priorización y fila preferencial) 

3. Proposiciones y varios. 
Compromisos.  

 
 

VERIFICACIÓN DEL QUÓRUM 

Se realizó la verificación del quórum de participantes del comité, la reunión del comité de 
ética, se lleva a cabo de manera presencial, para facilitar la participación se habilita link virtual 
con la herramienta meet, a través de la cual se conectan la doctora Nallybe Durán y el doctor 
Rafael Chaverra Representantes de gerencia ante el comité. 

Verificados los asistentes se comprueba que hay quórum por lo que se continúa la reunión 

LECTURA Y APROBACIÓN DEL ACTA ANTERIOR. 
Se realizó la lectura del acta anterior, acta 03 del 22 de marzo de 2022. Se realiza 
modificación en el cargo del asesor de control interno y de la fecha de realización de la 
reunión, los cuales presentaban errores por digitación. 

 
SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ACTA ANTERIOR 
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COMPROMISO RESPONSABLE FECHA  EVALUACIÓN/ ESTADO 
Recordar la 
reunión del comité 
de Ética a sus 
participantes 

Líder del SIAU 17 de mayo Cumplida 

Enviar solicitud de 
capacitación al 
personal médico 
sobre la 
prescripción de 
insulinas 

Líder del SIAU Próximo 
comité 

Cumplida – se envió solicitud 
al coordinador médico para la 
realización de esta. 

Enviar solicitud de 
información sobre 
la dispensación de 
medicamentos a 
los pacientes, ya 
que en ocasiones 
es incompleta 

Líder del SIAU Próximo 
comité 

Cumplida – No se obtuvo 
respuesta por parte de 
Farmacia 

Revisar y crear 
reglamento interno 
para el Comité de 
Ética 

Líder del SIAU Próximo 
comité Pendiente 

Participar en 
programa radial 
para la divulgación 
de derechos y 
deberes de los 
usuarios 

Líder de SIAU y 
representante 
médica 

Próximo 
comité 

Cumplido – Se participó en 
programa radial comunidades 
activas el día 30 de marzo de 
2022. 

Solicitar la 
impresión de 
volantes de 
derechos y 
deberes de los 
usuarios 

Líder del SIAU - 
Lina Présiga 
(Apoyo de 
comunicaciones 
del hospital) 

Próximo 
comité 

Cumplido – a espera de 
llegada de volantes 
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PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS 
Del total de compromisos del acta anterior, que fueron 6 se cumplieron 5, dando como 
porcentaje de cumplimiento 83%.  
Se utiliza la siguiente formula, (Compromisos cumplidos / Compromisos totales) x 100 = 
Porcentaje de cumplimiento de tareas. 
Análisis: Se cumplió en su mayoría las tareas del acta anterior, algunas requieren 
repetición constante y seguimiento para conocer su cumplimiento real y permanente. 
  

N° DESARROLLO DEL ORDEN DEL DÍA 
1.  Informe trimestral de satisfacción y manifestaciones 

 
Se realizó la socialización del informe de satisfacción y de manifestaciones del primer 
trimestre de 2022, este fue realizado por el coordinador del SIAU Juan José Martínez, 
en donde divulgó los resultados de los indicadores, así como algunas propuestas de 
mejora para el abordaje de algunos servicios que tuvieron calificaciones por debajo 
de lo estipulado como meta institucional. Como resumen del informe se destacan:  

• 8.554 encuestas realizadas 
• Se alcanza un 98% de satisfacción general 
• Se recibieron 147 manifestaciones 

Se obtuvo una calificación general positiva de 98% respecto a la pregunta. En 
general ¿Cómo calificaría la atención prestada? 
La ESE Hospital San Juan de Dios obtuvo un 96,8% de personas que definitivamente 
sí volverían a utilizar los servicios y otro 2,5% que probablemente lo harían, llegando 
con esto a superar el 99% de fidelización de usuarios. 
En general se obtuvo una buena calificación para todos los servicios, es importante 
no dejar de lado las recomendaciones que de manera permanente se deben 
mantener para que los servicios tengan buena calificación por parte de los usuarios. 
Por ejemplo en el caso del servicio de urgencias algunos temas que se deben 
afianzar son: la comunicación con los pacientes que se encuentran en la sala de 
espera, socializando la clasificación de triage y los tiempos de espera estimados para 
recibir la atención teniendo en cuenta la dinámica del servicio y el número de 
pacientes que requieren atención; además, para este servicio es muy necesario que 
tanto funcionarios administrativos como personal asistencial tengan muy presente la 
política de humanización y trato digno hacia los pacientes y acompañantes, ya que 
esta área se observa como una en las que los usuarios podrían manifestar gran 
angustia o miedo y se requiere un trato amable y con respeto en todo el proceso de 
atención. 
Durante el primer trimestre de 2022 se recibieron 147 manifestaciones, de las cuales 
el 74% fueron quejas por alguna inconformidad con los servicios o el personal del 
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hospital, 5% fueron felicitaciones, y 17% fueron sugerencias. El medio más utilizado 
(83%) para realizar las manifestaciones fue el formato institucional, el cual se 
encontraba directamente en los buzones o los usuarios radican directamente en el 
archivo administrativo.  
Para el caso de las áreas o servicios del hospital, la distribución de las 
manifestaciones es muy variada, pero se concentra en los servicios de consulta 
externa, citas, urgencias y hospitalización. 
 
Al acta se adjunta informe trimestral completo  
 

2.  Abordaje de casos relevantes de los últimos meses (Actualización SERVINTE, 
agendamiento de citas médicas) 
 
Se compartió con el comité de ética algunas actividades que se han venido 
realizando en la ESE con el fin de mejorar algunos procesos tales como: 

- Actualización de Software de Gestión Clínica y Administrativa SERVINTE. Se 
compartió la exitosa jornada contrarreloj que se realizó para la actualización 
del software de nuestra ESE, el cual permite tener nuevas herramientas para 
trabajar colaborativamente en las áreas asistenciales y administrativas. Se 
espera que con esta actualización también se agilicen algunos procesos y se 
brinde una mejor atención a los usuarios y pacientes. 

- Se socializó la puesta en marcha y utilización de la herramienta Juanita para 
la asignación de citas médicas de medicina general por medio de WhatsApp, 
lo cual agilizará la asignación de citas a la comunidad. Por ahora sólo se 
realizará con medicina general mientras se parametrizan los componentes 
para las consultas médicas especializadas. Se informa que para hacer uso de 
esta herramienta deben tener los datos actualizados en la base de datos de 
la plataforma. El número de WhatsApp de esta línea es 320 577 20 92. 

3.  Proposiciones y varios. 
- Se informó por parte de los representantes de la comunidad que la integrante 

Maribel Lezcano podría no continuar y que presentará su carta de renuncia al 
comité, por lo tanto, sería necesario solicitar al COPACO un nuevo 
representante de esa estancia de participación para la inclusión como nuevo 
integrante del Comité de Ética, sin embargo, se espera la llegada de la carta 
o manifestación directa de la señora Maribel para proceder con la solicitud 
ante el COPACO. 

- El asesor de Control Interno Jorge Velásquez propuso que en los medios de 
comunicación se fortaleciera mucho los temas: Juanita, Tele experticia, 
Medicina domiciliaria y triage, ya que son temas de actualidad y de relevancia 
para que la comunidad conozca sobre nuestro hospital. 
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- Doña María Flórez enfatiza que falla mucho la comunicación de los 
funcionarios hacia los usuarios, pacientes y acompañantes. 

- Doña Miriam Holguín resaltó que es importante la comunicación no sólo desde 
volantes ya que hay muchas personas que no saben leer, recalcó la 
importancia de que el personal del SIAU están socializándolos y se ve el 
trabajo en las distintas áreas del hospital para orientar a los usuarios. 

- David Ramírez realizó intervención para proponer que se graben audios para 
informar y comunicar sobre el triage a través del perifoneo. 

- David también informa que se está realizando un borrador sobre una 
estrategia para acercar el sistema de salud a los usuarios y pacientes. Que 
sea una herramienta para dar abrebocas a lo que se realiza en el hospital y el 
día a día de los servicios. Con el objetivo también de que sea recíproco en 
una comunicación bilateral entre usuario e IPS. 

- Adicionalmente, David manifiesta que en las rondas y auditorias de calidad, 
se ve reflejado que, aunque a los pacientes se le informa sobre su tratamiento, 
cuando se regresa a preguntarles si se les explicó, estos manifiestan que no, 
y recalca la importancia de tener buena comunicación en ambas vías, y con 
el cumplimiento de los deberes y no sólo la exigencia de los derechos. 

- Don Jorge informa que la subgerente financiera y administrativa ya se 
encuentra en proceso de cotización de los buzones para PQRS. 

- Se recuerda rendición de cuentas el 09 de junio a las 2 de la tarde en la sede 
del Llano de Bolívar. 

- Se informa sobre la vacunación de Covid e influenza en el hospital. 
- Se acuerda reunión adicional del comité para el día 12 de julio de 2022. 

 
 

N° COMPROMISO RESPONSABLE FECHA 
LIMITE OBSERVACIONES 

1.  Recordar la 
reunión del comité 
de Ética a sus 
participantes 

Líder del SIAU 
1 semana 
antes de 
cada comité 

 

2. Realizar texto y 
enviar a Daniel el 
comunicador para 
grabar audios de 
triage, derechos y 
deberes 

Líder del SIAU Inmediato  
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3. Revisar parlantes 
del perifoneo 

Líder del SIAU – 
Sistemas y Daniel 
Agudelo (Comunicador) 

Próximo 
comité 

 

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 
Juan José Martínez Comité de ética Comité de ética – 12 

JULIO DE 2022 
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ACTA  

FECHA  25/10/2022 HORA INICIO 2:15 pm 
PROXIMA FECHA 22/10/2022 HORA FINAL 4:00 pm 

RESPONSABLE COORDINADOR SIAU – SEBASTIAN ZAPATA RAMIREZ  

OBJETO COMITÉ DE ÉTICA HOSPITALARIA 

REUNIÓN ORDINARIA                     EXTRAORDINARIA 

 

ASISTENTES 

Nombre Cargo Presencial Virtual 

Dra Nallybe Durán Isaza 

Subgerente de 
gestión de la calidad 
(Representante de 
Gerencia) 

X  

Jefe Jomara Úsuga 
Representante 
personal Enfermería 

X  

Miriam del Carmen Holguín 
Representante 
Asociación de 
Usuarios 

X  

Gilberto Presiga 
Representante 
Asociación de 
Usuarios 

X  

 

INVITADOS 

Nombre Cargo Presencial Virtual 

Sebastián Zapata Ramírez 
Coordinador del SIAU 
– secretario del 
comité 

X  

Juan José Martínez  
Coordinador del SIAU 
– secretario del 
comité 

X  

 

 

AUSENTES 

Nombre Cargo Justificación 

Dra. Wendy Tatiana Alfaro 
Representante 

personal medico 
Turno asistencial 

X 
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Oliva Barrera 
Representante 

COPACO 1 
Reunión en otro 

comité 

Brayam Guzmán 
Representante 

COPACO 2 
Actividades 
personales 

 

ORDEN DEL DÍA 

Verificación del Quórum 

Aprobación Acta Anterior 

Revisión cumplimiento de tareas acta anterior 

1. Presentación del nuevo coordinador del SIAU 

2. Socialización de la propuesta de formato de satisfacción  

3. Socialización de la propuesta de formato de PQRSF 

4. Proposiciones y varios 

5. Compromisos  

 

VERIFICACIÓN DEL QUÓRUM 

Se realizó la verificación del quórum de participantes del comité, la reunión del comité de 

ética, se lleva a cabo de manera presencial. 

Verificados los asistentes se comprueba que hay quórum asisten 4 de 7 integrantes según 

los estatutos por lo que se continúa la reunión. 

LECTURA Y APROBACIÓN DEL ACTA ANTERIOR. 

Se realizó la lectura del acta anterior, Se aprueba sin modificaciones. 
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PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS 

Del total de compromisos del acta anterior, que fueron 1 se cumplieron 1, dando como 
porcentaje de cumplimiento 100%.  
Se utiliza la siguiente formula, (Compromisos cumplidos / Compromisos totales) x 100 = 
Porcentaje de cumplimiento de tareas. 
Análisis: Se da como cumplida la tarea de asignar funciones a los integrantes del comité 
acorde al reglamento interno del comité.  

 

N° DESARROLLO DEL ORDEN DEL DÍA 

1.  Presentación de nuevos integrantes 
 
Se realizó la presentación del nuevo coordinador del SIAU, el señor Sebastián 
Zapata Ramírez, quien inicia con el saludo y manifestando la disposición para 
escuchar y proponer las acciones de mejora que sean pertinentes para el bienestar 
de la salud de la comunidad. 
 
Acto seguido el resto de los integrantes realiza una breve presentación para dar a 
conocer al nuevo integrante los nombres y cargos de las personas presentes en el 
comité. 
 

2.  Socialización de la propuesta de formato de satisfacción  

 
Se Juan José Martínez realizó la socialización del nuevo formato de satisfacción con 
varias modificación que nos permitirá apuntar a calcular nuevos datos, cada uno de 
los integrantes de la reunión dan sus puntos de vista y resaltan la importancia de 
tener más canales donde los usuarios puedan calificar los servicios y así tener unos 
informes de satisfacción más acordes con la realidad, se envía al grupo de whatsapp 
el link donde se puede acceder directamente a la nueva encuesta la cual es revisada 
y aprobada poner en funcionamiento por los integrantes del comité.  
 

3.  Socialización de la propuesta de formato de PQRSF  

 
También se realizó la socialización del nuevo formato de PQRSF con varias 
modificación que nos permitirá tomar más cantidad de manifestaciones de usuarios 
ya que se tendrá su espacio virtual y nuevas formas de darlo a conocer a los 
usuarios, se envía al grupo de whatsapp el link donde se puede acceder directamente 
y es aprobado comenzar a utilizarlo por el comité  
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4.  Proposiciones y varios 
 

 La señora Miriam Holguín manifiesta que hay muchos pacientes que tienen 
inconvenientes con el programa nuevo del hospital Antioquia vital ya que les 
cancelaron las citas y no los llaman de nuevo a reprogramarlas, los pacientes 
de su grupo gerontológico no tienen medicamento y no saben qué hacer 
porque llaman al centro de salud del llano y les dicen que deben esperar que 
se comuniquen con los pacientes. A esto la Dra Nallybe le responde que es 
un programa muy bueno donde la atención es integral y se revisan los 
pacientes desde muchas áreas de la medicina, que hay q esperarlo porque 
apenas está iniciando pero se espera que tenga excelentes resultados a 
demás nos sugiere invitar para el mes de febrero a la Jefe Vanesa Mora del 
centro de salud del llano para que les explique a los usuarios la conformación 
y tiempos de espera del programa 

 La Dra Nallybe realiza invitación a que se presente los informes del SIAU 1 
vez por semestre en el comité de gestión y desempeño para que las directivas 
conozcan el estado principalmente de las quejas de la institución y se realicen 
los respectivos planes de mejora. 

 Juan José Martínez explica el progresos que se puede tener si ponemos los 
nuevos formatos digitales y los ubicamos en la modalidad de QR regados por 
toda la institución podemos tener mas cantidad de manifestaciones y de 
encuestas de satisfacción, la Jefe Jomara Úsuga realiza un comentario el cual 
manifiesta que sería muy bueno realizar estas piezas gráficas ya que es algo 
moderno y ayudaría avanzar en temas de calidad. 

  
 
 
 
 

 

N° COMPROMISO RESPONSABLE 
FECHA 
LIMITE 

OBSERVACIONES 

1.  Recordar la 
reunión del comité 
de Ética a sus 
participantes 

Líder del SIAU 
1 semana 
antes de 
cada comité 

 

2.  
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ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

Sebastián Zapata Ramirez   

 


