
IPS Confa Salud



Garantizar la participación de los representantes de los usuarios y veedores 
en salud en los espacios institucionales.

Meta de la línea de acción

Ejecución

Garantizar la presencia de los representantes de los usuarios y veedores en 
salud en las sesiones del comité de ética hospitalaria.
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-043

Planeación
Fecha

Jueves, 17 de Febrero de 2022 / 10:30 AM - 11:30 AM

Lugar

Salón de capacitaciones 4 piso, centro médico. Clínica San Marcel

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe (Ausente) Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez
(Ausente)

Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Luisa Fernanda Alzate Zapata Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides (Ausente) Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Alexandra Ximena Posada
Valencia Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Claudia Maria Gonzalez Morales Coordinador Operaciones Atención Primaria Salud

Rodrigo Cardona Marín Representante de los Usuarios Asociación de Usuarios

Gloria Isabel Osorio Representante de los Usuarios Asociación de Usuarios

Clara Inés Peláez Veedora en Salud Veeduría ciudadana

Yudy Liliana Garcia Barrero Profesional Calidad Salud Gestión Clinica

Orden del día

1. Presentación informe de PQRSF correspondiente al año 2021 y enero del 2022
2. Medición de satisfacción 2021
4. 1er encuentro anual de la Asociación de Usuarios de Confa Salud ASOCONFASALUD
5. Asamblea Asociación de Usuarios de Confa Salud
7. Funciones del comité de ética hospitalaria.

Tema

Informes de medición de satisfacción y PQRSF año, consolidado 2021
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Contenido

Siendo las 10:30 a.m se da inicio a la sesión del comité de ética correspondiente al mes de febrero. En un primer momento la Trabajadora
Social de la IPS,  presenta el orden del día el cual es aprobado por los participantes. Seguidamente la profesional de experiencia de servicio
Olga Milena Ramirez, procede a socializar el informe del año 2021 en cuanto a PQRSF, el cual fue tiene como mecanismo de verificación del
servicio,  la  gestión de PQRSF.  Se recibieron un total  de 1.310 opiniones y se obtuvo 911.516 usos.  Los medios de recepción más
usados fueron: 

Para peticiones: correo electrónico 

Para quejas: buzón de sugerencias

Para reclamos (son incumplimientos de ley): correo electrónico y buzón de sugerencias. 

Para felicitaciones: tambien tiene un mayor uso el buzón de sugerencias.

En cuanto a opiniones recibidas por tipo de cliente se tiene la EPS Sura con un 44.7% y otras con un 45.3%. Cuando se hace referencia a
"otras" tiene que ver con la opinión brindada por los acompañantes que cobran gran relevancia en la atención del paciente, dado que son
observadores de lo que ocurre durante la prestación del servicio.

De otro lado, la profesional Olga Milena presenta como se comportan las opiniones en cuanto a quejas y felicitaciones así:

Las quejas corresponden al 85% del total de las opiniones recibidas.

Las felicitaciones el 42% corresponde al servicio de hospitalización. 

Las quejas frecuentes recibidas en el año 2021 son:

● Dificultad en conseguir citas con especialidades.
● Programación de procedimientos quirúrgicos
● Dificultad con el envío oportuno de historias clínicas.
● No se entrega información a acompañantes de pacientes.
● Información errada para procedimientos, ubicación de
consultorios, sedes de atención.
● Demoras en hora de atención de las citas/Retraso en
agendas de los profesionales.
● Dificultad para la comunicación telefónica en quirófanos.

Una vez terminado el informe general del año 2021, Olga Milena Ramirez presenta el informe de PQRSF correspondiente al mes de enero
del año 2022. En éste se evidencia:
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Bienvenidos al Comité de 
Ética Hospitalaria 


Confa Salud
Febrero 







A tener en cuenta...


1. Respetar los tiempos del comité
2. Levantar la mano  
3. Intervenciones máximo de 3 minutos. 
4. Respetar la opinión de todos lo integrantes.







Orden del día


1. Presentación informe de PQRSF correspondiente 
al año 2021 y enero del 2022
2. Medición de satisfacción 2021
4. 1er encuentro anual de la Asociación de Usuarios 
de Confa Salud ASOCONFASALUD
5. Asamblea Asociación de Usuarios de Confa Salud
7. Funciones del comité de ética hospitalaria. 







1er encuentro anual de la Asociación de 
Usuarios ASOCONFASALUD


Resolución número 2063  del 2017







Asamblea General Ordinaria de la Asociación 
de Usuarios ASOCONFASALUD







Funciones del comité de ética 
hospitalaria 


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. 


Decreto 1757 de 1994







¡ Agendate !


Próximo Comité jueves 17 de marzo 
10:30am
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Informe QRSF Salud 
Enero- 2022







Comparativo meses 
anteriores


CLASE ENERO TOTAL %


Petición Salud 7 7 7%


Queja 81 81 84%


Reclamo 1 1 1%


Sugerencia 0 0%


Felicitación 8 8 8%


TOTAL 97 97 100%







Medios de Recepción


Medio de recepción diciembre 2021 enero 2022


Buzón de sugerencias 51 42


Call Center 7 9


Correo Electrónico 47 22


Correo Notificaciones - 1


Correo PQRSF - 3


Escrito - -


Página Web 15 18


Redes Sociales 2 1


Teléfono 1 1


Suma total 123 97







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio


DIMENSIÓN DE CALIDAD


diciembre 


2021 enero 2022 MEJORA


Oportunidad


-Dificultad para 


conseguir cita con 


especialidades 


(Ortopedia, 


Dermatología, 


Programación Cirugía, 


Medicina Interna, 


Otorrinolaringología, 


Odontología, Clínica del 


dolor, Crecimiento y 


desarrollo, Medicina 


Interna, Junta médica, 


Herniorrafia ).


67 33


-Se asignaron citas de especialistas 


(Ortopedia, Dermatología, 


Programación Cirugía, Medicina Interna, 


Otorrinolaringología, Odontología, 


Clínica del dolor, Crecimiento y 


desarrollo, Medicina Interna, Junta 


médica, Herniorrafia ).







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio







Felicitaciones
ÁREA diciembre 2021 enero 2022 DESCRIPCIÓN


Hospitalización


5 4


Felicitación, gratitud, por 


profesionalismo de auxiliares, 


médicos por estar disponibles 


en cada momento y buscar 


soluciones, también por las 


instalaciones tan cómodas.


Laboratorio Clínico - -


Consulta Externa San 


Marcel 2 -


Quirófanos 2 -


UCI 1 -


Centro de 


rehabilitación - -


IPS Sura


6 4


Felicitaciones por el 


profesionalismo y sentido de 


pertenencia.


Laboratorio Dinámico - -


Lavandería - -


TOTAL 16 8







Gracias
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Medición Satisfacción 
Salud


Periodo Enero-Diciembre 2021







Establecer y analizar el nivel de satisfacción de los usuarios de 
Confa Salud y del Convenio Confa – Sura IPS Básica, en 


relación a los atributos de la propuesta de valor. 


Objetivo







Periodicidad: Bimensual


Usuarios contactados: 1795


Método de recolección: Encuestas telefónicas


Distribución de la muestra:


Sedes(C.M la 50, C.M San Marcel, Clínica )


Cliente (Sura, Afiliado- Particular, convenios especiales, pac y 
prepagada, otros)


Ficha técnica







Atributos de la experiencia


CONFIANZA/CREDIBILIDAD03
● Donec risus dolor porta venenatis 
● Pharetra luctus felis
● Proin in tellus felis volutpat 


OPORTUNIDAD02
● Donec risus dolor porta venenatis 
● Pharetra luctus felis
● Proin in tellus felis volutpat 


SEGURIDAD04


CONFIANZA / CREDIBILIDAD03


OPORTUNIDAD02


HUMANIZACIÓN01
● GESTION 
● EMPATÍA
● CALIDEZ


● CUMPLIMIENTO DE LA PROMESA DE SERVICIO 


● ESTÁNDARES DE CALIDAD 


● MÍNIMO RIESGO DE SUFRIR FALLOS EN EL 
PROCESO DE ATENCIÓN


C
A


LI
D


A
D


 P
ER


C
IB


ID
A







Encuesta corta que permite evaluar:


- Los 4 atributos propuestos
- Las dos variables requeridas por 


el Ministerio de Salud 
(satisfacción global - NPS)


- Indicador del Esfuerzo del 
Cliente o Customer Effort Score 
(CES).


- Emoción generada.


Herramienta







Oportunidad
Lo atendieron oportunamente







Humanización


Segmento
Trato personal


administrativo y
seguridad


Trato personal 
médico y 


asistencial


Orientación e 
información Humanización


Clínica 4,8 4,8 4,7 4,8
La 50 4,8 4,9 4,8 4,8
San Marcel 4,9 4,9 4,8 4,9
Afiliado/Particular 4,9 4,9 4,8 4,9
Convenios 4,8 4,8 4,8 4,8
IPS SURA 4,9 4,9 4,8 4,9
Otros 4,9 4,9 4,8 4,9
Pac y Prepagada 4,8 4,8 4,7 4,8
Sura 4,9 4,9 4,8 4,9
Presencial 4,8 4,9 4,8 4,8
Teleconsulta (llamada) 5 4,9 4,7 4,9







Credibilidad-Confianza







Seguridad
Algún suceso que lo pusiera en riesgo







Esfuerzo que debió realizar el usuario


Esfuerzo: 1,9


● Entre más cerca a 1 este 
la calificación,  menor 
fue el esfuerzo realizado 
por el colaborador.







Emoción generada


IPS SURA


La 50


Clínica


San Marcel







Índice de recomendación


Confa-salud


SURA- IPS 


45


10


74


23


1231


399


87%


90%







Satisfacción


91%


Índice de 
satisfacción







Índice de experiencia


Línea base Confa: 4,4







Comentarios Satisfacción


EL SERVICIO ES EXCELENTE LA ENTIDAD VELA POR LA SALUD DE TODOS


POR LA PANDEMIA FRENARON MUCHOS PROCESOS


ES BUENO EL SERVICIO AUNQUE ALGO POR MEJORAR ES LA DISPONIBILIDAD EN LAS CONSULTAS.


LOS SERVICIOS BUENOS ALGUNOS  PROCESOS MUY DEMORADOS


SE HAN DESENVUELTO MUY BIEN A PESAR DE LAS DIFICULTADES


 LA ATENCIÓN MÉDICA MUY BIEN, LA ATENCIÓN DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO MUY PÉSIMO LES FALTA MUCHA 


CALIDAD HUMANA Y SOBRE TODO PACIENCIA


EXCELENTE SERVICIO EN CONFA EL PERSONAL ES MUY PROFESIONAL, SE HACE ACOMPAÑAMIENTO..


EL SERVICIO FUE MUY OPORTUNO, TODOS MUY AMABLES







Comentarios Satisfacción
INSATISFACCIÓN PORQUE ES  COMPLICADO HACER AUTORIZAR LAS ÓRDENES SE DEBERÍAN MEJORAR LA METODOLOGÍA NO  


TODAS LAS PERSONAS  TIENEN LA CAPACIDAD PARA LO ELECTRÓNICO


ME GUSTA LA ATENCIÓN, PERO CON LOS PRESTADORES DE SERVICIOS PARA LAS CITAS Y CIRUGÍAS EN MI CASO LA CLÍNICA 


OFTALMOLÓGICA DEL CAFÉ MUY DEMORADOS PARA RESOLVER MI SOLICITUD


FALTA INFORMACIÓN EN CIRUGÍA,  LO QUE GENERA  DEMASIADO ESFUERZO,  ESTAR LLAMANDO AVERIGUANDO LOS 


PROCESOS.


SIGUEN TODOS LOS PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD Y EL PERSONAL MÉDICO ES MUY PROFESIONAL.


EL SERVICIO EN ATENCIÓN ES BUENA SOLO QUE HAY QUE BRINDAR MEJOR ASESORÍA AL CLIENTE Y TENER MAS CANALES DE 


ATENCIÓN PARA LA SOLICITUD DE LA CITA MÉDICA.


SURA SON MUY OPORTUNOS, SE NOTA LA DIFERENCIA ENTRE AL EPS QUE TENIA Y SURA, ES REALIDAD  ES MUY BUENO EL 


SERVICIO.


ES MUY DIFÍCIL PODER ACCEDER A LOS SERVICIOS POR POLICÍA, NO HAY UNA LÍNEA TELEFÓNICA PARA HACER MÁS FÁCIL EL 


PROCESO


SE SIENTE LA CONFIANZA PARA LOS PROCEDIMIENTOS Y EN LA HOSPITALIZACIÓN TANTO EL PERSONAL MÉDICO COMO DE 


ENFERMERÍA ESTÁN MUY PENDIENTES DEL PACIENTE Y MANEJAN UN MUY BUEN TRATO.







Consideraciones


● Mejorar la oportunidad en el agendamiento en todas las especialidades.


● Importante mantener Claridad en la información que se le entrega a los 


pacientes.(número de consultorios, cajas para legalizar, sede donde será 


atendido,garantizando que haya sido clara para el usuario).


● Mejorar la oportunidad de atención con los prestadores de servicios externos 


(Diagnostimed, clínica oftalmológica del café,) 


● Claridad en la modalidad de la atención, y sea presencial  o teleconsulta.


● Revisar la posibilidad de que la renovación de medicamentos de una forma más 


sencilla.


● Mejorar la información de los convenios y lo cubren  éstos.
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Informe Experiencia de servicio  
Salud 


Anual 2021







¿Que es la experiencia del 
usuario? 


Es la historia que nos contamos a nosotros mismos 
sobre lo que nos paso y el significado que nos queda de 
ella. 


La experiencia es lo que recordamos 


Queda grabada en nuestro recuerdo a través de la 
impronta emocional, buena o mala. 


EXPERIENCIA DE SERVICIO PARA USUARIOS / CLIENTES CONFA SALUD


Cada vez que un Usuario / Cliente interactúa con 


nosotros vive una experiencia que puede fortalecer o 


debilitar la relación y el deseo del usuario / cliente de 


regresar y recomendarnos con otros.







Mecanismo de 
verificación del servicio


Gestión de PQRSF







CLASIFICACIÓN


CLASE 


SOLICITUD


PRIMER 


TRIMESTRE


SEGUNDO 


TRIMESTRE


TERCER 


TRIMESTRE


CUARTO 


TRIMESTRE


Petición 0 11 9 12


Queja 201 203 312 372


Sugerencia 1 4 0 2


Felicitación 39 35 45 62


Reclamo 0 0 2 0


TOTAL 241 253 368 448


Total: 1.310
Usos: 911.516
%   0,001437166215







CLASE Y MEDIO DE RECEPCIÓN







INFORME 2021







Opiniones recibidas por tipo de 
cliente







QUEJAS SALUD


Las Quejas corresponden 
al 85% del total de 
opiniones recibidas.


QUEJAS


EPS %
Axa Colpatria Medicina 
Prepagada 0.2%
E.P.S Sanitas 2%
EPS Sura 45%
Fuerzas Militares 2%
Med Plus 0.3%
Medimas Eps 0.1%
Nueva EPS 0.3%
Otra 43%
Policía Nacional 1%
Salud Total S.A. 0.6%
Seguros Bolivar 0.6%
Soat 2%
Unisalud 0.7%
Chec 0.5%
Particular 0.3%
Asmet Salud 0.1%
Colsanitas 0.1%
Cosmitet 0.1%
Afiliado Confa 0.2%
Póliza Suramericana 0.2%
ARL 0.1%







FELICITACIONES







QUEJAS FRECUENTES


● Dificultad en conseguir citas con especialidades.
● Programación de procedimientos quirúrgicos
● Dificultad con el envío oportuno de historias clínicas.
● No se entrega información a acompañantes de pacientes.
● Información errada para procedimientos, ubicación de 


consultorios, sedes de atención.
● Demoras en hora de atención de las citas/Retraso en 


agendas de los profesionales.
● Dificultad para la comunicación telefónica en quirófanos.


.







Gracias
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En cuanto a los medios de recepción es importante mencionar que se realiza ubicación de códigos QR para la solicitud de quejas, peticiones,
relamos y felicitaciones. Olga Milena Ramirez aclara a pesar de que se cuenta con dichos códigos QR, el buzón de sugerencias continúa a
disposición  de  los  usuarios  que  no  desean  hacer  uso  de  un  medio  digital,  sino  que  prefieren  el  uso  de  los  formatos  en  físico.  Los
representantes  de  los  usuarios  realizan  una  observación,  refieren  la  importancia  de  socializar  dicho  informe  ante  la  EPS  Sura.  

. Adiciona que las dimensiones de calidad que se ven implicadas en el mes de enero, dadas las opiniones recibidas son:

Oportunidad:

 -Dificultad:para conseguir cita con especialidades (Ortopedia, Dermatología, Programación Cirugía, Medicina Interna, Otorrinolaringología,
Odontología, Clínica del dolor, Crecimiento y desarrollo, Medicina Interna, Junta médica, Herniorrafia ).

-Mejora:  -Se  asignaron citas  de  especialistas  (Ortopedia,  Dermatología,  Programación Cirugía,  Medicina  Interna,  Otorrinolaringología,
Odontología, Clínica del dolor, Crecimiento y desarrollo, Medicina Interna, Junta médica, Herniorrafia ).

Información:

Falta de información de horario de cita por medios telefónicos, atención en el área de facturación no fue oportuna. 

Inconformidad de la usuaria de poliza EPS SURA por mala atención.

Usuaria  inconforme por  "copago excesivo "  por  atención de urgencia odontológica,  donde ella  argumenta que no realizaron mayor
procedimiento. 
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Inconformidad de usuario por falta de auxiliar en cubiculo para pagar la salida de paciente. 

Inconformidad por falta de respuesta del prestador del servicio, solicitud de cirugía de menor. 

Mejora:

Se realizó retroalimentación y refuerzo al equipo de facturación con el fin de entregar una información clara y oportuna.

Se establece horarios con los médicos de consulta una hora al día en diferentes franjas. 

Se refuerza con personal de línea de frente la disponibilidad para atender PAC

Se desbloquea en el sistema para que el paciente pueda pedir citas sin inconveniente alguno.

Se realiza retroalimentación a los servicios sobre el horario de atención para trámites administrativos. 

Información oportuna sobre el prestador del servicio con el fin de que no se retrase el proceso de atención. 

La profesional de experiencia de servicio finaliza la presentación con:

En un tercer momento Olga Milena, presenta el informe de medición de satisfacción de salud año 2021, cuyo objetivo es establecer y
analizar el nivel de satisfacción de los usuarios de Confa Salud y del Convenio Confa – Sura IPS Básica, en relación a los atributos de la
propuesta de valor.

La medición de satisfacción se realiza con una periodicidad bimensual, se contactaron 1.795 usuarios. Metodo de recolección encuestas
telefónicas y distribución de la muestra: Sedes (C.M la 50, C.M San Marcel, Clínica ) Cliente (Sura, Afiliado- Particular, convenios especiales,
pac y prepagada, otros).

La herramienta utilizada es la encuesta corta que permite evaluar los cuatro atributos propuestos. 
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En cuanto a la humanización se mide la gestión, la empatía y la calidez. Se sostiene en una escala de 4.8 y 4.9.
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Rodrigo  Cardona  Marín  hace  alusión  a  la  dificultad  para  parquear  en  la  clínica  San  Marcel.  Tambien  frnte  a  la  importancia  de  trazar  la
información de los usuarios con el personal de vigilancia. Claudia Marcela Gonzales, coordiandora de atención al usuario brinda claridad
frente a las inquietudes recibidas, comentando que se ha buscado área para ampliar el parquedearo; sin embargo no hay, por lo tanto se ha
implementado la estrategia de vale psrking, se dejan las llaves para mover los carros. En cuanto a la trazabilidad de información con el
personal  de  vigilancia,  se  encuentra  en  organización  la  figura  de  orientador.  Al  momento  la  información  (especialistas  y  agendas)  es
entregada desde el día anterior al personal de facturación, de atención al usuario y vigilancia.  

La restricción de los acompañantes es por el cuidado de todos los visitantes y el aprovechamiento del espacio. Finalmente, Claudia Marcela
Gonzales, comenta que la información para las familias de los pacientes que se encuentran hospitalizados, continúa siendo entregada
mediante  la  estrategia  familiar  vocero,  a  traves  del  aplicativo  de  whastapp.  Adicionalmente  para  los  pacientes  que  tienen  algún
procedimiento quirurgico, son los especialistas quienes brindan la informaciónd e primera mano a las familias, ésto ha sido un trabajo
importante que se ha hecho desde el quirofano con la jefe Gloria Patricia Agudelo. 

Claudia Marcela Gonzalez, informa al  comité que próximamente se estará brindando la posibilidad de solicitud de taxi  mediante ka
ubicación de tablet en los servicios hospiralarios y ambulatorios. 
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Comentarios satisfacción: 

Consideraciones finales: 

Mejorar la oportunidad en el agendamiento en todas las especialidades.

Importante mantener claridad en la información que se entrega a los pacientes  (número de consultorios, cajas para legalizar, sede donde
será atendido, garantizando que haya sido clara para el usuario). 

Mejorar la oportunidad de atención con prestadores de servicios externos (diagnostimed, clínica oftamológica del café). 

Claridad en la modalidad de la atención, sea presencial o teleconsulta. 

Revisar la posibilidad de que la renovación de medicamentos sea de una forma más sencilla. 

Mejorar la información de los convenios y lo que cubre éstos. 

La profesional Olga Milena Ramirez da por finalizada su presentación. 

La Trabajadora Social, continúa con la sesión del comité, informando que el pasado primero de diciembre del 2021 se realizó el 1er
Encuentro Anual de la Asociación de Usuarios de manera presencial, el cual se ejecutó en el marco del plan de acción de la política pública
de participación social en salud. Así mismo se extiende la invitación a la Asamblea General Oridinaria de la Asociación de Usuarios
ASOCONFASALUD para el próximo 23 de marzo del año en curso, la cual tendrá lugar en el auditorio Hernando Aristizabal de la sede Confa
de la 50 a las 5:00pm. 

Para  finalizar  el  representante  de  los  usuarios  expresa  su  sentimiento  de  gratitud  con  la  IPS  Confa  Salud,  por  el  acompañamiento,  trato
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recibido y atención durante el proceso de enfermedad de su esposa. 

Siendo las 11:30a.m se da por finalizada la sesión del comité. 
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-044

Planeación
Fecha

Jueves, 17 de Marzo de 2022 / 10:00 AM - 11:00 AM

Lugar

Salón del 4 piso, centro médico San Marcel

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Luisa Fernanda Alzate Zapata Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo
(Ausente)

Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Alexandra Ximena Posada
Valencia Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo (Ausente) Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Yudy Liliana Garcia Barrero Profesional Calidad Salud Gestión Clinica

Daniela Galvis Barco Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Claudia Maria Gonzalez Morales Coordinador Operaciones Atención Primaria Salud

Rodrigo Cardona Marin Representante de los Usuarios Asociación de Usuarios

Gloria Isabel Osorio Representante de los Usuarios Asociación de Usuarios

Clara Inés López Veedora en Salud Veeduría Ciudadana

Orden del día

1. Presentación informe de PQRSF correspondiente al mes de febrero.
2. Presentación del Programa integral de atención para pacientes en situación de antiagregación y anticoagulación.
3. Asamblea Asociación de Usuarios de Confa Salud.

Tema

Presentación del Programa integral de atención para pacientes en situación de antiagregación y anticoagulación.
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Desarrollo
Archivos

Asistencia comité de ética marzo.pdf

Comitè Ética H. Marzo.pdf

informe 2022 programa anticoagulación 1.pdf

Informe QRSF Comité de ética Febrero 2022 1.pdf

 

Contenido

Siendo las 10:00am se da inicio al comité de ética hospitalaria, sesión correspondiente al mes de marzo. La Trabajadora Social Alexandra
Posada, presenta el orden del día, el cual es aprobado por los asistentes.  Daniela Galvis Barco del área de Relaciones Corporativas continua
con la socialización del informe de requerimientos legales correspondiente al mes de febrero, en éste se evidencia que se recibieron 11
peticiones de salud, 107 quejas, 05 reclamos, 02 sugerencias y 21 felicitaciones. En cuanto a los medios de recepción se realizan los
siguientes usos: buzón de sugerencias 73, call center 10, correo electronico 18, correo de PQRS 17, página web 17 y redes sociales 2. Las
dimensiones de calidad que se ven impliacadas con las opiniones recibidas éste mes son: 

Oportunidad: 

-Dificultad  para  conseguir  cita  con  especialidades  y  procedimientos  (Ortopedia,  Dermatología,  Urología,  Programación  Cirugía,  Medicina
Interna, Otorrinolaringología, Biopsia, Uroginecología, Junta médica, Anestesiología, Neurocirugía, Fisiatría, Infiltraciones,Ginecología ).

Mejora:

-Se  asignaron  citas  de  especialistas  y  procedimientos  (Ortopedia,  Dermatología,  Urología,  Programación  Cirugía,  Medicina  Interna,
Otorrinolaringología, Biopsia, Uroginecología, Junta médica, Anestesiología, Neurocirugía, Fisiatría, Infiltraciones,Ginecología).

En este punto, la representante de los usuarios Gloria Isabel Osorio, consulta cuál es la solución de raíz a la falta de oportunidad en cuanto a
las citas con especialista e incluso con proveedores, la coordinadora médica del servicio ambulatorio Claudia María Gonzalez, informa que
dado que la población de la EPS Sura ha aumentado considerablemente ha generado que las agendas se encuentren completamente llenas;
sin embargo se esta revisando la concecusión de recursos para la contratación de profesionales y el aumento de horas. En cuanto a los
proveedores se revisará que está pasando. 

Información:

-Inconformidad con trato de las auxiliares de front, ya que a parte de direccionar mal a los usuarios, manifiestan malos tratos.
-Inconformidad por cita no asignada.
-Inconformidad por desinformación de las usuarias de facturación.

Mejora:

-Se realiza retroalimentación a los servicios generando la importancia de tener claro en donde se legalizan los mismos; se debe tener en
cuenta tanto personal de seguridad como asistencial para no generar inconformidad a los usuarios.
-Se realiza retroalimentación y se informa que nuestro compromiso de brindar un adecuado servicio es un motivo continuo de esfuerzo y
aprendizaje,la comunicación humanizada de los funcionarios con los usuarios es un tema primordial en la apreciación de la atención de
nuestros clientes.
- Se realizó retroalimentación y refuerzo al equipo de facturación en general de brindar una atención enfocada en la sensibilización para
ofrecer un servicio adecuado, con calidad, calidez y oportunos, que permitan una impresión favorable y evitar este tipo de inconvenientes.

Respeto:

-Falta mucha humanidad y sensibilidad para
tratar pacientes.
-Inconformidad por trato de pediatra.
-Inconformidad por trato de médicos especialistas, ya que carecen de empatía con los pacientes, no son conscientes del dolor que puede
tener una persona.
-Inconformidad de la atención de los auxiliares de front de segundo piso san marcel.
-Inconformidad por trato de pacientes a personal interno de clínica.

Mejora:

-Se realizó retroalimentación y refuerzo a todo el personal en general de brindar una atención enfocada en la sensibilización para ofrecer un
servicio adecuado, con calidad, calidez y oportunos, que permitan una impresión favorable y evitar este tipo de percepciones.
-Se realizó retroalimentación y refuerzo al equipo médico en general de brindar una atención enfocada en la sensibilización, para ofrecer un
servicio adecuado, con oportunidad, que permitan una impresión favorable y evitar este tipo de inconvenientes.
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Bienvenidos al Comité de 
Ética Hospitalaria 


Confa Salud
Marzo 







A tener en cuenta...


1. Respetar los tiempos del comité
2. Levantar la mano  
3. Intervenciones máximo de 3 minutos. 
4. Respetar la opinión de todos lo integrantes.







Orden del día


1. Presentación informe de PQRSF correspondiente 
al mes de febrero.
2. Presentación del Programa integral de atención 
para pacientes en situación de antiagregación y 
anticoagulación.
3. Asamblea Asociación de Usuarios de Confa Salud.







Asamblea General Ordinaria de la Asociación 
de Usuarios ASOCONFASALUD







¡ Agendate !


Próximo Comité jueves 21 de abril 
10:00am
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Hablemos un poco sobre:


Programa integral de atención para el paciente  
en situación de


 antiagregación y anticoagulación.
 Clinica San Marcel, Manizales caldas 2022







¿Cómo nace?


Este programa fue creado para dar una cobertura completa a la enfermedad cardiovascular  
como parte de la Ruta Cardiovascular Clínica San Marcel,  específicamente a los pacientes 
sometidos a terapia medicamentosa con antiagregación dual o anticoagulación, Población 
que por sus características frente al riesgo de fallo terapéutico y eventos secundarios asociado 
a  medicamentos    requiere una atención y vigilancia especial. 







¿Como Inicia?


● El programa  inició  su proceso operativo el 3 de marzo de 2021, con un total de 26 
paciente  proceso a cargo de la Jefe Gloria Patricia Agudelo Enfermera Líder


● Se realiza demanda inducida frente a los pacientes afiliados a EPS SURA para el 
ingreso activo al programa.


● Se Inician valoraciones por equipo multidisciplinaria







Nuestro Equipo de 
trabajo 


M. Internista 
Dr Santiago 
Valencia Uribe 


M. GeneralDr Sebastian Giraldo  


Nutricionista Martha Cecilia Lopez


Psicóloga


Carolina Serna 


Quimico Farmaceuta 
- Vannesa Doreing
- Daniel Grisales


Personal Enfermería:Jefe NataliaAux Carolina O.


Centro de 
Investigación 


Dr Juan Manuel 
Perez







¿


Un año después … ¿Como Vamos?







Nuestra población objeto 


Población mayor de 18 años con eventos 
tromboembólicos establecidos, 
enfermedades protrombóticas,  afecciones 
valvulares o fibrilación auricular entre 
otras, que requieren fármacos 
antiagregantes y anticoagulantes de forma 
temporal o crónica susceptibles de 
acompañamiento y vigilancia







¿Cual es la distribución de nuestra población ?


1. El universo 







¿Cual es la distribución de nuestra población ?


1. Según su sexo







¿Cual es la distribución de nuestra población ?


2. Según 
 su edad 







Manejo antiagregante y anticoagulante en nuestra 
población 







Patologías que requieren manejo anticoagulante o 
antiagregante







Patologías que requieren manejo 
anticoagulante o antiagregante


● FA


● R. Válvula AO Mecanica


● R. Válvula MIT Mecánica


● Enf coronaria


● TEP TVP


● ACV AIT


● Cardiopatía isquémica


● déficit antitrombina III


● Trombosis Vena porta


● Trombosis Mesenterica


● Lupus - sx Antifosfolipidico


● CIA


● Trombo intracavitario


● Flutter Auricular


● Trombosis de senos venosos


● RVM


● LNH de células grandes dx 2012


● Trombosis esplénica


● Trombosis extensa cava inferior 


, tep arteria segmentaria


● TSV


● Trombosis senos cavernosos


● Aneurisma abdominal


● Deficiencia de la proteína S y C







Dx







¿Cómo vamos respecto a las complicaciones 
o efectos secundarios a medicamentos?







¿Cómo vamos respecto a las complicaciones 
o efectos secundarios a medicamentos?







¿Cómo vamos respecto a las complicaciones o 
efectos secundarios a medicamentos?


Clasificación eventos 







Procesos educativos para el paciente 


● Los medicamentos antiagregantes y anticoagulantes


● La alimentación en el ámbito de consumo de anticoagulantes


● La actividad física cuando se recibe un anticoagulante


● Complicaciones en anticoagulación


● Actividades y compromisos del paciente en un programa de 


anticoagulación


● Autocuidado y propósito de vida


● papel del cuidador en el manejo y acompañamiento del paciente 


anticoagulado


● Los medicamentos antiagregantes y anticoagulantes


● ¿Cómo detectar signos y síntomas de sangrado?


● La alimentación en el paciente anticoagulado rompiendo mitos


● ¿Cómo prevenir la ansiedad y depresión en el paciente con 


anticoagulación crónica?


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bIHlmv5Pz9630wIkb4oG8pJy1
TQGStHj7H1qS0jctic/edit?usp=sharing







Procesos educativos para el paciente  
Material educativo brindado 







Procesos educativos para el paciente  
Material educativo brindado 







Procesos educativos para nuestros 
colaboradores 


● Farmacología de anticoagulantes y antiagregantes


● Tromboembolismo pulmonar (TEP)


● Trombosis venosa profunda (TVP)


● Enfermedad valvular cardiaca


● Fibrilación auricular


● Anticoagulación en síndrome de anticuerpos antifosfolípidos 


y otras trombofilias


● manejo perioperatorio del paciente anticoagulado


● manejo warfarina en paciente anticoagulado


● Antiagregación dual


● Triple terapia: Antiagregación dual + anticoagulación


● 2022


● Trombosis venosa profunda (TVP)


● aspectos básicos para la lectura EKG







Opiniones de los pacientes 







¡Gracias!
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Informe QRSF Salud 
Febrero - 2022







Comparativo meses 
anteriores


CLASE ENERO FEBRERO TOTAL %


Petición Salud 7 11 18 7%


Queja 81 107 188 77%


Reclamo 1 5 6 2%


Sugerencia 2 2 1%


Felicitación 8 21 29 12%


TOTAL 97 146 243 100%







Medios de Recepción


Medio de recepción Enero Febrero


Buzón de sugerencias 42 73


Call Center 9 10


Correo Electrónico 22 18


Correo Notificaciones 1 -


Correo PQRSF 3 17


Página Web 18 26


Redes Sociales 1 2


Teléfono 1 -


Suma total 97 146







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio


DIMENSIÓN DE CALIDAD Enero Febrero MEJORA


Oportunidad


-Dificultad para conseguir cita con 


especialidades y procedimientos (Ortopedia, 


Dermatología, Urología, Programación 


Cirugía, Medicina Interna, 


Otorrinolaringología, Biopsia, 


Uroginecología, Junta médica, 


Anestesiología, Neurocirugía, Fisiatría, 


Infiltraciones,Ginecología ).


33 47


-Se asignaron citas de especialistas y procedimientos (Ortopedia, 


Dermatología, Urología, Programación Cirugía, Medicina Interna, 


Otorrinolaringología, Biopsia, Uroginecología, Junta médica, 


Anestesiología, Neurocirugía, Fisiatría, Infiltraciones,Ginecología 


).


Información


-Inconformidad con trato de las auxiliares de 


front, ya que a parte de direccionar mal a los 


usuarios, manifiestan malos tratos.


-Inconformidad por cita no asignada.


-Inconformidad por desinformación de las 


usuarias de facturación.


5 24


-Se realiza retroalimentación a los servicios generando la 


importancia de tener claro en donde se legalizan los mismos; se 


debe tener en cuenta tanto personal de seguridad como 


asistencial para no generar inconformidad a los usuarios.


-Se realiza retroalimentación y se informa que nuestro 


compromiso de brindar un adecuado servicio es un motivo 


continuo de esfuerzo y aprendizaje,la comunicación humanizada 


de los funcionarios con los usuarios es un tema primordial en la


apreciación de la atención de nuestros clientes.


- Se realizó retroalimentación y refuerzo al equipo de facturación 


en general de brindar una atención enfocada en la sensibilización 


para ofrecer un servicio adecuado, con calidad, calidez y 


oportunos, que permitan una impresión favorable y evitar este 


tipo de inconvenientes.







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio


DIMENSIÓN DE CALIDAD Enero Febrero MEJORA


Respetuoso


-Falta mucha humanidad y sensibilidad para 


tratar pacientes.


-Inconformidad por trato de pediatra.


-Inconformidad por trato de médicos 


especialistas, ya que carecen de empatía con 


los pacientes, no son conscientes del dolor 


que puede tener una persona.


-Inconformidad de la atención de los 


auxiliares de front de segundo piso san 


marcel.


-Inconformidad por trato de pacientes a 


personal interno de clínica.


- 13


-Se realizó retroalimentación y refuerzo a todo el personal en 


general de brindar una atención enfocada en la sensibilización 


para ofrecer un servicio adecuado, con calidad, calidez y 


oportunos, que permitan una impresión favorable y evitar este 


tipo de percepciones.


-Se realizó retroalimentación y refuerzo al equipo médico en 


general de brindar una atención enfocada en la sensibilización, 


para ofrecer un servicio adecuado, con oportunidad, que 


permitan una impresión favorable y evitar este tipo de 


inconvenientes.


-Se realiza retroalimentación ya que nuestro compromiso es 


brindar una adecuada y oportuna atención es un motivo 


continuo de esfuerzo y aprendizaje, la comunicación asertiva de 


los funcionarios con los usuarios es un tema primordial en la 


apreciación de la atención de nuestros clientes.


-Se realizó retroalimentación y refuerzo al equipo de facturación 


en general de brindar una atención enfocada en la sensibilización 


para ofrecer un servicio adecuado, que permitan una impresión 


favorable y evitar este tipo de inconvenientes.


-Se envía a usuarios por via Whatsapp derechos y deberes.







Felicitaciones


ÁREA Enero Febrero DESCRIPCIÓN


Hospitalización 4 13


Felicitaciones por la atención prestada excelentes 


profesionales y con toda la responsabilidad me atendieron 


de forma oportuna, todos aportaron su conocimiento y 


experiencia


IPS Sura 4 3
Excelente atención, servicio, conocimiento, rapidéz y amor 


por su trabajo


Laboratorio Clínico 1 Felicitación por las personas tan diligentes, amables


Facturación - 2
Felicitaciones por la gestión, amabilidad y buen servicio de 


los colaboradores


Urgencias 1
Felicitar a todo el servicio de urgencias por la excelente 


atención llena de amor y respeto


Vacunación 1 Felicitaciones por el orden, acogida y profesionalismo


TOTAL 8 21







Gracias
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-Se realiza retroalimentación ya que nuestro compromiso es brindar una adecuada y oportuna atención es un motivo continuo de esfuerzo y
aprendizaje, la comunicación asertiva de los funcionarios con los usuarios es un tema primordial en la apreciación de la atención de
nuestros clientes.
-Se realizó retroalimentación y refuerzo al equipo de facturación en general de brindar una atención enfocada en la sensibilización para
ofrecer un servicio adecuado, que permitan una impresión favorable y evitar este tipo de inconvenientes.
-Se envía a usuarios por via Whatsapp derechos y deberes.

La presentación finaliza con la socialización de las felicitaciones relacionadas a continuación:

En un segundo momento la jefe de enfermería Natalia Vasquez Valencia, presenta el programa integral de antención para el paciente en
situación de antiagregación y anticuagulación, el cual fue creado para dar una cobertura completa a la enfermedad cardiovascular como
parte de la Ruta Cardiovascular Clínica San Marcel, específicamente a los pacientes sometidos a terapia medicamentosa con antiagregación
dual o anticoagulación, Población que por sus características frente al  riesgo de fallo terapéutico y eventos secundarios asociado a
medicamentos requiere una atención y vigilancia especial.

-Inició su proceso operativo el 3 de marzo de 2021, con un total de 26 paciente proceso a cargo de la Jefe Gloria Patricia Agudelo Enfermera
Líder
-Se realiza demanda inducida frente a los pacientes afiliados a EPS SURA para el
ingreso activo al programa.
-Se Inician valoraciones por equipo multidisciplinaria.

Equipo de trabajo:

Médico Internista, Dr Santiago Valencia Uribe.
Médico General, Dr Sebastian Giraldo.
Nutricionista, Martha Cecilia.
Psicóloga, Carolina Serna.
Personal Enfermería: Jefe Natalia y Aux Carolina.
Centro de Investigación, Dr Juan Manuel Perez.

Población objeto:

Población mayor de 18 años con eventos tromboembólicos establecidos, enfermedades protrombóticas, afecciones valvulares o fibrilación
auricular  entre  otras,  que  requieren  fármacos  antiagregantes  y  anticoagulantes  de  forma  temporal  o  crónica   susceptibles  de
acompañamiento y vigilancia.

Distribución de la población:
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Distribución por sexo:

Dsitribución según edad:
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Procesos educativos para los pacientes pretenecientes al programa:

Procesos educativos para los colaboradores:

Por último la mjefe Natalia Vasquez Valencia socializa las opiniones recibidas por los pacientes pertenecientes al programa:
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La jefe Natalia comenta que cuando se evidencia un desabastecimiento de medicamentos, el programa PACA apoya y adicionalmente el
químico  farmaceuta  realiza  el  reporte  ante  el  INVIMA  y  las  EPS.  Los  representantes  de  los  usuarios  manifiestan  "muy  interesante  el
programa, pero no solo para la EPS Sura, sino para todos los usuarios. Debe ser obligación de las aseguradoras garantizar el abastecimiento
de los medicamentos".

Cómo último punto la Trabajadora Social Alexandra Posada, recuerda a los asistentes al comité que el próximo 23 de marzo del 2022 se
llevará a cabo la asamblea general ordinaria de la asociación de usuarios ASOCONFASALUD en el auditorio Hernando Aristizabal de la sede
Confa de la 50. Siendo las 11:00am se da por finalizada la sesión correspondiente al comité de ética hospitalaria. 

Nota: Dada la renuncia del señor Jorge Eliecer Tamayo a la veeduría ciudadana, nos encontramos en espera de la asignación de un nuevo
veedor por parte de dicha organización, para el acompañamiento del desarrollo de los comités de ética de la IPS Confa Salud. Actualmente
continuamos con la participación activa de la veedora Clara Ines Lopéz. 
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-045

Planeación
Fecha

Jueves, 28 de Abril de 2022 / 10:00 AM - 11:00 AM

Lugar

Salón del 4 piso, centro médico de la Clínica San Marcel

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez
(Ausente)

Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Luisa Fernanda Alzate Zapata Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Alexandra Ximena Posada
Valencia Presidente Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Claudia Maria Gonzalez Morales Coordinador Operaciones Atención Primaria Salud

Yudy Liliana Garcia Barrero Profesional Calidad Salud Gestión Clinica

Clara Ines Pelaez Veedora en salud Veeduría ciudadana

Gloria Isabel Osorio Representante de los usuarios Asociación de usuarios

Amparo Cardenas Representante de los usuarios Asociación de usuarios

Orden del día

1. Presentación informe de PQRSF correspondiente al mes de marzo.
2. Presentación informe de medición de satisfacción primer bimestre.
3. Presentación informe de requerimientos legales, consolidado año 2021 y primer trimestre del año 2022.
4. Asamblea Asociación de Usuarios de Confa Salud.

Tema

Presentación de informes

Desarrollo
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Archivos

Asistencia comité abril.pdf

_Comitè Ética H. Abril.pptx

INFORME DE PROCESOS COMITÉ DE ÉTICA I TRIMESTRE 2022 ABRIL .pdf

INFORME PROCESOS JUDICIALES SALUD 16-02-2022 COMITÉ DE AUDITORIA ÉTICA Y BUEN GOBIERNO.pdf

Informe QRSF Salud Marzo 2022 Comité de ética .pdf

 

Contenido

Siendo las 10:00am se da inicio a la sesión del comité de ética hospitalaria correspondiente al mes de abril. La Trabajadora Social da la
bienvenida a la nueva representante de los usuarios ante el comité, elegida en la asamblea general ordinaria de la Asociación de Usuarios el
pasado 23 de marzo del presenta año. Posteriormente se presenta el orden del día y al ser aprobado por los asistentes se da la palabra la
profesional Olga Milena Ramirez, quien socializa el informe de PQRSF correspondiente al mes de marzo. En cual se evidencia un aumento en
las quejas en comparación con el mes de febrero en el cual se recibieron 107 y para el mes de marzo 195. Se recibieron 2 peticiones, 0
reclamos, 2 sugerencias y 13 felicitaciones. Se tienen 88820 usos en el mes de marzo se reciben 212 opiniones. Por su parte el medio de
recepción más usado continúa siendo el buzón de sugerencias con 72 usos, la página web con 69 y correo electronico con 57.

Se presentan las siguientes generalidades: 

 Las dimensiones de calidad que se vieron inplicadas fueron:
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 Bienvenidos al Comité de Ética Hospitalaria 

Confa Salud

Abril











A tener en cuenta...

Respetar los tiempos del comité

Levantar la mano  

Intervenciones máximo de 3 minutos. 

Respetar la opinión de todos lo integrantes.



















Orden del día

1. Presentación informe de PQRSF correspondiente al mes de marzo.

2. Presentación informe de medición de satisfacción primer bimestre. 

3. Presentación informe de requerimientos legales, consolidado año 2021 y primer trimestre del año 2022.

4. Asamblea Asociación de Usuarios de Confa Salud.























Asamblea General Ordinaria de la Asociación de Usuarios ASOCONFASALUD

23 de marzo del 2022

Auditorio Hernando Aristizábal de Confa sede la 50.
5:00 p.m















¡ Agendate !

Próximo Comité jueves 19 de mayo 10:00am
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INFORME  TUTELAS, 
PETICIONES Y 


REQUERIMIENTOS 
III


 TRIMESTRE 2021


“COMITÉ DE ÉTICA”



























DERECHOS DE PETICIÓN 


Total peticiones durante último  Trimestre 2021 = 20


Total peticiones durante primer  Trimestre 2022=  15 


Principales solicitudes:


● Solicitud de historia clínica
● Solicitud Procedimientos quirúrgicos
● Reembolso copago
● Solicitud documentos
● Atención en el servicio


                                  


 







REQUERIMIENTOS  
  Total requerimientos durante último Trimestre 2021 = 10


Total requerimientos durante primer Trimestre 2022=  8


Principales solicitudes:


● Solicitud de historia clínica
● Información adicional 
● Conceptos Médicos


Entidades:


Juzgados - Invima- Secretaria de Salud- Minisalud - 
Fiscalía


                                  


 







PROCESO JUDICIALES 
CONSOLIDADO  


 


                                  


 



https://docs.google.com/presentation/d/1Qv_Pfjiz2pDuvz2J-2hFAUVBXniUUStl5QlqKRkjBfk/edit#slide=id.g11583dfcd71_1_20

https://docs.google.com/presentation/d/1Qv_Pfjiz2pDuvz2J-2hFAUVBXniUUStl5QlqKRkjBfk/edit#slide=id.g11583dfcd71_1_20
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INFORME PROCESOS 
JUDICIALES SALUD


A DICIEMBRE DE 2021 







Generalidades:


Proceso judiciales salud 


Total de proceso Judiciales 21


Procesos judiciales nuevos año 2021 1
Conciliaciones extrajudiciales año 2021 0
Total de procesos terminados en el año 2021 5


Procesos terminados a favor de Confa en el año 2021 5


Procesos terminados en contra de Confa en el año 2021 0


Probabilidad de éxito en procesos terminados en el año 2021 100%







Generalidades:


Procesos judiciales  activos 


Procesos cubiertos con la póliza RC de clínicas y hospitales 10


Proceso que no tiene cubrimiento por la póliza RC de clínicas y 
hospitales


11


Procesos clasificados con Riesgo medio alto provisionados 11


Provisión procesos judiciales de salud en el 2021 ( Diciembre) $1,171,543,875



























Procesos terminados 


Procesos terminados a favor 5


Procesos terminados en contra de Confa 0


Procesos de responsabilidad civil médica 4


Proceso de reparación directa 1


pretensiones de procesos terminados $1,171,543,891






INFORME PROCESOS JUDICIALES SALUD 16-02-2022  COMITÉ DE AUDITORIA  ÉTICA Y BUEN GOBIERNO.pdf




Informe QRSF Salud 
Marzo - 2022







DIMENSIONES DE LA CALIDAD (CTQ's - Critical to Quality)


CONFIABILIDAD: Propiedad de un producto, servicio o proceso de desempeñar una 


función requerida, en condiciones establecidas.


TANGIBILIDAD:  Es lo que puede ser tocado o probado de alguna forma durante el 


servicio o proceso brindado. En un sentido más amplio, también hace referencia a 


aquello que puede percibirse con precisión.


EMPATÍA:  El grado de aceptación del trato brindado por el proceso de parte del cliente.


CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la facultad que tiene el producto, servicio o proceso para 


cumplir en las condiciones pactadas al cliente en un tiempo determinado.


SEGURIDAD: Sensación de total protección que se tiene al recibir el servicio, o al hacer 


uso del producto en las instalaciones de la organización.







Comparativo meses 
anteriores


CLASE ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %


Petición Salud 7 11 2 20 4%


Queja 81 107 195 383 84%


Reclamo 1 5 0 6 1%


Sugerencia 2 2 4 1%


Felicitación 8 21 13 42 9%


TOTAL 97 146 212 455 100%







Medios de recepción







Generalidades







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio


DIMENSIÓN DE CALIDAD Febrero Marzo MEJORA


Oportunidad


-Dificultad para conseguir cita con especialidades y 


procedimientos (Ortopedia, Dermatología, 


Programación Cirugía, Medicina Interna, , 


Neurocirugía, Fisiatría, Infiltraciones, 


dermatología, Crecimiento y desarrollo, control 


post quirúrgico, ortopedia, urología, medicina 


interna). 47 136


-Se asignaron citas de especialistas y procedimientos 


(Ortopedia, Dermatología, Programación Cirugía, Medicina 


Interna, , Neurocirugía, Fisiatría, Infiltraciones, 


dermatología, Crecimiento y desarrollo, control post 


quirúrgico, ortopedia).


Información


-Inconformidad porque no informan adecuada la 


asignación de las citas.


- Información de sitio de cita equivocada


- No se informa con claridad los tiempos de espera 


para la realización de los procedimientos


24 11


-Se realiza retroalimentación sobre la importancia de tener 


claro el sito exacto de la citas garantizando que el usuario 


tenga la información correcta.


- Se realizó retroalimentación y refuerzo sobre la 


importancia de garantizar la entrega de información 


correcta, clara con el fin de evitar inconformidades y mala 


experiencia a los usuarios.


- Se realiza retroalimentación a las colaboradora enfocados 


en mejorar en la calidad, calidez y oportunidad en la 


atención a nuestros usuarios, apuntado siempre a las 


políticas institucionales en la humanización del servicio, se 


enfatiza en mejorar la validación de las agendas para si no 


dar respuestas erróneas.







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio


DIMENSIÓN DE CALIDAD Febrero Marzo MEJORA


Respetuoso
-Poca amabilidad del personal adminsitrativo y 


asistencial.


-Inconformidad por trato de pediatra.


-Inconformidad por respuestas poco asertivas 


frente a situaciones internas del servicio como 


dificultad con el sistema


-Inconformidad por cancelación y/o cambio de 


citas sin avisa al paciente. 13 23


- Se realiza retroalimentación a los colaboradores 


enfocados en mejorar en la calidad, calidez y oportunidad 


en la atención a nuestros usuarios, apuntado siempre a 


las políticas institucionales en la humanización del 


servicio, se enfatiza en mejorar la validación de los 


documentos de los usuarios, y en la importancia de de 


estar atentos a las necesidades de los clientes, brindando 


una atención cálida y oportuna, buscando siempre 


cumplir con nuestra promesa de valor


- Se realizó retroalimentación al Dr. en relación a 


comunicar de forma efectiva clara y cordial los pasos a 


seguir en la consulta del niño incluido el examen físico así 


el niño esté llorando garantizando en todo momento el 


trato adecuado para los pacientes y acudientes







FELICITACIONES







Medición de satisfacción







Gracias
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La profesional Olga Milena Ramirez realiza la presentación de la medición de satisfacción del primer bimestre del año, la cual se relaciona a
continuación: 
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El abogado Alejandro Rodas, realiza la presentación del informe de requerimientos legales que contiene el consolidado del todo el año 2021
y del último trimestre de éste; así como información del primer trimestre del año 2022: 

Último trimestre del año: 

Consolidado año 2021:
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Consolidado primer trimestre año 2022:

Es importante mencionar que se ha visto un incremento en el número de tutelas este año, dado el incremento de la población asignada a
SURA  que  pertenecian  a  otras  aseguradoras,  pacientes  que  vienen  con  un  atraso  en  sus  controles  medicos,  con  dificultades  sociales,
emocionales y familiares. 

Acontinuación se relacionan las entidades accionadas y las causas de las tutelas:
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En cuanto a derechos de petición la información en la siguiente: 

Y en cuanto a los requerimientos se evidencia lo siguiente:

Y finalmente se evidencia la siguiente información en cuanto a los procesos judiciales salud: 

 

Total de proceso Judiciales 21
Procesos judiciales nuevos año 2021 1
Conciliaciones extrajudiciales año 2021 0
Total de procesos terminados en el año 2021 5
Procesos terminados a favor de Confa en el año 2021 5
Procesos terminados en contra de Confa en el año 2021 0
Probabilidad de éxito en procesos terminados en el año 2021 100%
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Procesos juduiciales activos: 

Procesos cubiertos con la póliza RC de clínicas y hospitales 10
Proceso que no tiene cubrimiento por la póliza RC de clínicas y hospitales 11
Procesos clasificados con Riesgo medio alto provisionados 11
Provisión procesos judiciales de salud en el 2021 ( Diciembre) $1,171,543,875

Finalizada la presentación del abogado Alejandro Rodas, la trabajadora social Alexandra Posada realiza comenta a los asistentes que la
asamblea de la Asociación de Usuarios de Confa Salud, fue llevada a cabo el pasado 23 de marzo del presente año y que en ésta dada la
renuncia de algunos miembros de la junta directiva y del representante al comité de ética hospitalaria, se elegieron nuevos miembros de la
junta directiva y una nueva representante ante el comité por periodo de un año, pues continuaran apoyando las actividades de las personas
electas en el año 2021. 

Por su parte la veedora en salud, la señora Clara Ines Pealez expone unos casos de inconformidad de atención, se compromete a enviar los
datos de los usuarios vía whatsapp una vez termine la sesión del comité para el correspondiente analisis de casos por parte de Confa
Salud. 

Siendo las 11:00am se da por finalizada la sesión del comité de ética hospitalaria. 
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-046

Planeación
Fecha

Jueves, 23 de Junio de 2022 / 10:30 AM - 11:30 AM

Lugar

Auditorio cuarto piso Clínica San Marcel

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez (Ausente) Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe (Ausente) Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez
(Ausente)

Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Lina Clemencia Mejia Castaño
(Ausente) Jefe Comercial Salud Comercial Salud

Luisa Fernanda Alzate Zapata Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Manuel Julian Quintero Pinilla
(Ausente) Gerente Proyecto(S) Gerencia Salud

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides (Ausente) Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Beatriz Eugenia Gonzalez Morales Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Clara Inés Peláez Representante Usuarios Externo

Amparo Cárdenas Representante Usuarios Externo

Gloria Isabel Osorio Representante Usuarios Externo

Orden del día

1. Presentación nueva Trabajadora social
2. Informe PQRS, correspondiente a los meses de abril - Mayo
3. Caracterización de la atención CONFA-SALUD- Propuesta de valor
Dónde queremos llegar desde la atención centrada en el Paciente (Servicio humanizado): Lluvia de ideas

Tema

Comité Etica Hospitalaria
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Desarrollo
Archivos

ASISTENCIA COMITÉ ÉTICA HOSPITALARIA. JUNIO.pdf

Informe QRSF Salud Abril 2022 Comité ética .pptx

Informe QRSF Salud Mayo 2022 Comité de ética.pptx

Presentación Comite Etica Junio 23-2022.pdf

 

Contenido

Se da inicio a la sesión de comité de ética hospitalaria con la bienvenida para todos y la socialización del orden del día:

1. Presentación a todo el equipo de la nueva trabajadora social que hará parte de CONFA SALUD, tanto en consulta externa, como en Clínica
San Marcel.

2. Presentación informes QRSF de los meses Abril y mayo, donde se realiza un detallado analisis de las principales razones por las cuales
nuestros usuarios  y  afiliados se quejan del  servicio,   así  mismo se indican los  planes de mejora que contribuirán a ir  disminuyendo esos
motivos de quejas e insatisfacción; se presentan además los peticiones, reclamos y sugerencias recibidas durante el mes se aclara lo
presentado y se establecen los planes de mejora respectivos.

3. Se hace una caracterización de la atención CONFA-SALUD para conocimiento de todos los integrantes del Comité donde se actualiza
cuales son los convenios con los cuales se cuenta, las entidades atendidas, tipos de alianzas, y la promesa de valor que hace parte del
servicio CONFA, donde se busca una atención centrada en el paciente desde la humanización del servicio articulando la seguridad del
paciente y la calidad en la atención.

4. Por último se socializa tomando como referencia la promesa de valor y a donde queremos llegar en la atención centrada en el paciente. 
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Informe QRSF Salud 

Abril - 2022























DIMENSIONES DE LA CALIDAD (CTQ's - Critical to Quality)



CONFIABILIDAD: Propiedad de un producto, servicio o proceso de desempeñar una función requerida, en condiciones establecidas.



TANGIBILIDAD:  Es lo que puede ser tocado o probado de alguna forma durante el servicio o proceso brindado. En un sentido más amplio, también hace referencia a aquello que puede percibirse con precisión.



EMPATÍA:  El grado de aceptación del trato brindado por el proceso de parte del cliente.



CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la facultad que tiene el producto, servicio o proceso para cumplir en las condiciones pactadas al cliente en un tiempo determinado.



SEGURIDAD: Sensación de total protección que se tiene al recibir el servicio, o al hacer uso del producto en las instalaciones de la organización.































Comparativo meses anteriores

		CLASE		ENERO		FEBRERO		MARZO		ABRIL		TOTAL		%

		Petición Salud		7		11		2		6		26		4%

		Queja		81		107		195		207		590		87%

		Reclamo		1		5		0		0		6		1%

		Sugerencia				2		2		1		5		1%

		Felicitación		8		21		13		7		49		7%

		TOTAL		97		146		212		221		676		100%











‹#›















Medios de Recepción 









‹#›















Generalidades

























Dimensión de Calidad / Atributos Salud 

Experiencia de Servicio

		DIMENSIÓN DE CALIDAD				Marzo		Abril		MEJORA

		Oportunidad		-Dificultad para conseguir cita con especialidades y procedimientos (Ortopedia, Dermatología, Programación Cirugía, Medicina Interna, Ortopedia, otorrino, odontología).		136		133		-Se asignaron citas de especialistas y procedimientos (Ortopedia, Dermatología, Programación Cirugía, Medicina Interna, ortopedia, otorrino, odontologia).

		Información		-Inconformidad porque no informan donde y como pedir citas odontológicas.
- Información del proceso para pedir historias clínicas.
- No se informo se informó sobre la cita
- Información de como y donde realizan los examenes medicos.
- Falta información sobre la relación de lo facturado en procedimiento.
- Inconformidad por información poco clara sobre el sitio de la cita.
- Inconformidad porque se aplazó, canceló cita y no se informó.
- Poca información a los familiares de los pacientes
- Inconformidad por la información de los consultorios para la cita.		11		19		-Se realiza retroalimentación sobre la importancia de tener claro el sito exacto de la citas garantizando que el usuario tenga la información correcta.
-Se socializa nuevamente con el equipo de trabajos los canales de asignación de citas y evitar errores en la entrega de la información.
- Se realiza retroalimentación al personal para evitar transmitir información errada
- Retroalimentar al personal del call center ya que se realiza la traza en facturación y no se evidencia la solicitud, recordando que debemos enfocarnos en mejorar la calidad, calidez y oportunidad en la atención a nuestros usuarios, apuntando siempre a las políticas institucionales en la humanización del servicio









‹#›















Dimensión de Calidad / Atributos Salud 

Experiencia de Servicio

		DIMENSIÓN DE CALIDAD				Marzo		Abril		MEJORA

		Respetuoso - Amable		-Poca amabilidad del personal administrativo y asistencial, (enfermeras, médicos y facturación)
		23		6		- Se realiza retroalimntación sobre la importancia de estar atentos a las necesidades de los clientes, brindando una atención cálida y oportuna, buscando siempre cumplir con nuestra promesa de valor.
- Se retroalimenta a la colaboradora, reiterando la importancia de la calidad en la atención para nuestros usuarios y la importancia de generar una buena experiencia en la atención.









‹#›















FELICITACIONES









‹#›















Gracias
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Informe QRSF Salud 

Mayo- 2022























DIMENSIONES DE LA CALIDAD (CTQ's - Critical to Quality)



CONFIABILIDAD: Propiedad de un producto, servicio o proceso de desempeñar una función requerida, en condiciones establecidas.



TANGIBILIDAD:  Es lo que puede ser tocado o probado de alguna forma durante el servicio o proceso brindado. En un sentido más amplio, también hace referencia a aquello que puede percibirse con precisión.



EMPATÍA:  El grado de aceptación del trato brindado por el proceso de parte del cliente.



CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la facultad que tiene el producto, servicio o proceso para cumplir en las condiciones pactadas al cliente en un tiempo determinado.



SEGURIDAD: Sensación de total protección que se tiene al recibir el servicio, o al hacer uso del producto en las instalaciones de la organización.































Comparativo meses anteriores

		CLASE		ENERO		FEBRERO		MARZO		ABRIL		MAYO		TOTAL		%

		Petición Salud		7		11		2		6		4		30		3%

		Queja		81		107		195		207		191		781		89%

		Reclamo		1		5		0		0		0		6		1%

		Sugerencia				2		2		1		0		5		1%

		Felicitación		8		21		13		7		7		56		6%

		TOTAL		97		146		212		221		202		878		100%
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Medios de Recepción 
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Generalidades

























Dimensión de Calidad / Atributos Salud 

Experiencia de Servicio



		DIMENSIÓN DE CALIDAD				Abril		Mayo		MEJORA

		Oportunidad		-Dificultad para conseguir cita con especialidades y procedimientos (Ortopedia, Dermatología, Programación Cirugía, Medicina Interna, ortopedia, otorrino, neumologia, urologia, psicologia,ginecologia, clinica del dolor, gastroenterología ).		133		134		-Se asignaron citas de especialistas y procedimientos (Ortopedia, Dermatología, Programación Cirugía, Medicina Interna, ortopedia, otorrino, neumologia, urologia, psicologia,ginecologia, clinica del dolor, gastroenterología).
-Aumento de horas contratadas de dermatologia

		Confiabilidad		-Atención en urgencias, con actitud poco cortés
-No atención del profesional
-Reasignación de citas
-Inconformidad por clasificación del triage
-Espacio pequeño con varios pacientes en urgencias
-Información equivocada frente a horarios de vacunación		19		48		-Retroalimentación al personal reiterando la importancia de la calidad en la atención para nuestros usuarios y la importancia de generar una buena experiencia en la atención.
-Explicación escala triage























FELICITACIONES



		ÁREA		Abril		Mayo		DESCRIPCIÓN

		Atención al Usuario		1				Buena atención

		Centro de rehabilitación integral		1				Buen servicio y buena atención

		Consulta externa San Marcel		2		2		Excelente atención por parte del personal

		Consulta externa Versalles		1				Excelente atención

		Hospitalización				1		Excelente detalle que tenian por su cumpleaños se siento especial

		IPS SURA		1		1		Amabilidad y mucho profesionalismo

		Urgencias		1				Buen servicio

		Gerencia de salud				1		Excelente atención y servicio en urgencias y hospitalización

		Laboratorio Clínico				1		Felicitación por la atención

		Quirófano				1		Amabilidad atención y personal diligente

		TOTAL		7		7		
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Gracias
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BIENVENIDOS AL COMITÉ 
DE ÉTICA HOSPITALARIA 


CONFA-SALUD. JUNIO/2022







❏ Presentación nueva Trabajadora social
❏ Informe PQRS, correspondiente al mes de Mayo
❏ Caracterización de la atención CONFA-SALUD- 


Propuesta de valor
❏ Dónde queremos llegar desde la atención 


centrada en el Paciente (Servicio humanizado): 
Lluvia de ideas


Orden del día







Caracterización de la atención CONFA-SALUD







Me 
facilitan 
la vida


Me 
proporciona 


bienestar


Me siento 
importante


1


2


3


4


Me siento 
confiado y seguro


Que reduce esfuerzos, de fácil 
acceso, ahorra tiempo, simplifica 
trámites, integra, conecta servicios y 
prestadores y es resolutivo, servicios 
y transacciones virtuales cerca al 
usuario


Un trato cercano, amable y 
respetuoso, Informacion y 
comunicacion clara y oportuna 
con el paciente y su familia, 
ambientes cómodos, 
confortables y modernos


Confa me cuida; entienden mis 
necesidades de manera integral, 
oportunidades de Bienestar y 
crecimiento personal, 
empoderamiento con el cuidado de la 
salud.


Experiencia, competencia, los 
mejores; excelencia y seguridad en 
prácticas médicas. Tecnología 
biomédica de punta


 Propuesta de Valor







PROMESA DE VALOR
LES FACILITAMOS LA VIDA:  
Reducimos esfuerzos, facilitamos 
acceso, ahorramos tiempo, 
simplificamos trámites, somos 
resolutivos, integramos y 
conectamos servicios y 
prestadores.


Trámites y servicios virtuales 
(despresencialización)


Fácil acceso, ágiles, flexibles y 
oportunos (procesos centrados en 
el cliente)


Donde, cuando y como el usuario 
quiere que estemos.
Trámites a un solo contacto.
Solo los contactos y 
desplazamientos necesarios


ME SIENTO IMPORTANTE:
Ofrecemos un trato cercano, 
amable y respetuoso.
Información y comunicación clara 
y oportuna con el paciente, su 
familia y/o cuidador.
Ambientes cómodos, confortables 
y modernos.
Uso de color, los aromas y la 
música con fines terapéuticos, se 
busca generar sensación de 
tranquilidad y relajación.
Diferenciación de espacios y 
experiencias (zonas de niños, 
salas de lactancia, sala PAC y salas 
de espera.
Acceso a bebidas y snack
Orientación intuitiva y fácil de 
experimentar


PROPORCIONAMOS 
BIENESTAR:
Entendemos las necesidades 
desde un abordaje integral 
(dimensiones y ciclos de vida)
Contamos con un portafolio 
integral
Empoderamos al usuario con el 
cuidado de su salud y la 
búsqueda de hábitos de vida 
saludable.
Ofrecemos oportunidades de 
crecimiento personal.
Somos innovadores 
incorporamos a la práctica el 
modelo de medicina familiar y 
medicina integrativa







PROMESA DE VALOR


ME SIENTO CONFIADO Y SEGURO


Experiencia, competencia, los mejores, excelencia y 
seguridad en prácticas médicas, tecnología biomédica 
de punta. 







DÓNDE QUEREMOS LLEGAR: ATENCIÓN CENTRADA 
EN EL PACIENTE (SERVICIO HUMANIZADO)


UNA MIRADA DESDE CADA ACTOR DEL SISTEMA: QUE ATRIBUTOS SE 
CONVIERTEN EN HUMANIZACIÓN DESDE CADA SERVICIO.  (POLÍTICA- 
PROGRAMAS)







¡GRACIAS!
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-048

Planeación
Fecha

Jueves, 21 de Julio de 2022 / 10:00 AM - 11:00 AM

Lugar

Auditorio cuarto piso Clínica San Marcel

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez
(Ausente)

Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Lina Clemencia Mejia Castaño
(Ausente) Jefe Comercial Salud Comercial Salud

Luisa Fernanda Alzate Zapata Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Manuel Julian Quintero Pinilla
(Ausente) Gerente Proyecto(S) Gerencia Salud

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Beatriz Eugenia Gonzalez Morales Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo (Ausente) Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Clara Inés Peláez Representante Usuarios Externo

Amparo Cárdenas Representante Usuarios Externo

Gloria Isabel Osorio Representante Usuarios Externo

Orden del día

1. Verificación de los asistentes y saludo de bienvenida
2. Resumen Comité anterior
3. Informe PQRS correspondiente al mes de Junio
4. Procesos y requerimientos jurídicos correspondiente al segundo semestre de 2022
5. Presentación y aprobación de temáticas a desarrollar durante el segundo semestre del año 2022

Tema

Comité Ética hospitalaria mes de Julio/ 2022
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Desarrollo
Archivos

ASISTENCIA COMITÉ ÉTICA. JULIO.pdf

INFORME DE PROCESOS COMITÉ DE ÉTICA II TRIMESTRE 2022 .pdf

Informe QRSF Salud Junio Comité de ética 2022.pdf

Presentación Comite Etica Julio 21-2022.pptx 1.pdf

 

Contenido

Se da inicio al Comité siendo las 10:00am se verifica el quorum de asistentes, y se da un saludo de bienvenida, se entrega un resumen del
comité anterior, donde se indica que no se generaron compromisos.  Como tercer punto de desarrollo de la sesión se realiza la socialización
y presentación del informe PQRS correpondiente al mes de Junio; donde como dato representativo se presenta un aumento en 25 quejas
con respecto al mes de Mayo, presentandose estas en un más alto porcentaje en la dimensión de la calidad de respuesta. 

A continuación realiza su intervención el abogado de salud Alejandro Rodas en este espacio se da cuenta de los derechos de petición y
tutelas allegados a la entidad por el servicio de salud, se presenta un análisis de las principales causas por las que surge este recurso, y
cuales son las conclusiones de estas gestiones que serviran de referencia a la entidad para su proceso de mejora continua.  

Interviene la Señora Amparo Cárdenas representante de los usuarios ante el Comité quien expresa que es necesario realizar un proceso
pedagógico  con  los  usuarios  pues  no  tienen  claridades  sobre  a  donde acudir  en  casos  relacionados  con  autorizaciones,  gestiones
administrativas y dilaciones del sistema de afiliación o acceso  a salud; donde es claro que en la mayoría de los casos la dirigen de manera
equivocada, y ese proceso se dilata la oportunidad de los requermientos en salud.

Para  concluír  el  Comité  se  presenta  ante  los  asistentes  las  cinco  tematicas  a  trabajar  en  las  siguientes  sesiones  del  año;  con  el  fin  de
someterla a aprobación por parte de todos y que se propongan otros temas de interés para las sesiones; es aprobada en Comité la
propuesta de temas a abordar; quedando de la siguiente manera.

1.Porque es importante construír desde la experiencia del paciente (Agosto)

2. La promoción y prevención para patologías crónicas que se desarrolla desde CONFA-Salud (Septiembre)

3. Aspectos éticos y legales del acto médico (Octubre)

4. Temática a desarrollar por parte de los representantes de los usuarios del Comité de usuarios (Noviembre)

5. La importancia del soporte social en el pronostico del paciente crónico y terminal (Diciembre)

 

Con esta actividad se da por terminada la sesión del Comité.
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INFORME  TUTELAS, PETICIONES Y 
REQUERIMIENTOS 
II TRIMESTRE 2022


“COMITÉ DE ÉTICA”







SURA EPS 41
POLICÍA 9
SANIDAD MILITAR 4
EPS SALUD TOTAL 4
EPS SANITAS 10
CONFA - CLÍNICA SAN MARCEL 4
SOAT MUNDIAL DE SEGUROS 1
SOAT SEGUROS DEL ESTADO 1
NUEVA EPS 3
COSMITET 1


TOTAL TUTELAS 78















DERECHOS DE PETICIÓN 


Total peticiones durante segundo  Trimestre 2022=  
14 


Principales solicitudes:


● Solicitud de historia clínica
● Solicitud Procedimientos quirúrgicos
●  Solicitud documentos (paquete SOAT)
● Atención en el servicio


                                  


 







REQUERIMIENTOS  
   


Total requerimientos durante segundo Trimestre 2022=  7


Principales solicitudes:


● Solicitud de historia clínica
● Información adicional 
● Conceptos Médicos


Entidades:


Juzgados -   Fiscalía - DTSC


                                  


 







LLAMAMIENTO EN GARANTÍA:


 


                                  


 







 


                                  


 


CONCILIACIONES EXTRAJUDICIALES 







Se trata de un paciente de 64 años, hombre, con antecedente de 
cáncer de vejiga en tratamiento con mitomicina, quien asiste al 
servicio de urgencias de Confa Salud - Clínica San Marcel - en 
dos oportunidades durante el año 2021 como consecuencia de 
las complicaciones asociadas a la administración de 
quimioterapia. Durante las atenciones brindadas el tratamiento 
fue orientado hacia la búsqueda de situaciones agudas que 
amenacen la vida, en la primera consulta se dió salida el mismo 
día,  tras descartar complicaciones no esperadas por la 
administración de la quimioterapia y en la segunda consulta se 
identifica compromiso sistémico por la quimioterapia por lo que 
se deriva a la IPS encargada del manejo oncológico. 


Fue tratado de acuerdo a su patología con relación directa al 
tratamiento que venía recibiendo. No existieron demoras en 
ningún proceso de atención como tampoco fallos en la seguridad; 
en este orden de ideas, durante el proceso de atención realizado 
por Confa Salud no existió ningún evento adverso. 


ANÁLISIS DEL CASO  
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PROCESO TERMINADOS   


FALLO FAVORABLE 
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Informe QRSF Salud 
Junio- 2022







DIMENSIONES DE LA CALIDAD (CTQ's - Critical to Quality)


CONFIABILIDAD: Propiedad de un producto, servicio o proceso de desempeñar una 


función requerida, en condiciones establecidas.


TANGIBILIDAD:  Es lo que puede ser tocado o probado de alguna forma durante el 


servicio o proceso brindado. En un sentido más amplio, también hace referencia a 


aquello que puede percibirse con precisión.


EMPATÍA:  El grado de aceptación del trato brindado por el proceso de parte del cliente.


CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la facultad que tiene el producto, servicio o proceso para 


cumplir en las condiciones pactadas al cliente en un tiempo determinado.


SEGURIDAD: Sensación de total protección que se tiene al recibir el servicio, o al hacer 


uso del producto en las instalaciones de la organización.







Comparativo meses 
anteriores







Medios de Recepción 







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio







Generalidades


Clase de solicitud Dimensión de calidad Cantidad Total %


Felicitación Empatía 8 8 3%


Petición Salud


Capacidad de respuesta 2
6 3%


Tangibilidad 4


Queja Salud


Capacidad de respuesta 126


216 93%
Confiabilidad 38


Seguridad 6


Tangibilidad 46


Sugerencia


Seguridad 1
3 1%


Tangibilidad 2


Suma total 233 233 100%







DIMENSIÓN DE CALIDAD Mayo Junio MEJORA


Oportunidad


-Dificultad para conseguir cita con especialidades y 


procedimientos (Medicina interna, Ortopedia, 


Urología, Programación Cirugía, Higiene oral, 


Rehabilitación oral, Dermatología, Otorrino, 


Psicologia, Ginecologia, clinica del dolor, 


Fonoaudiología, Fisiatria, Pediatrica, Neurocirugia).


134 128


-Se asignaron citas de especialistas y 


procedimientos (Medicina interna, Ortopedia, 


Urología, Programación Cirugía, Higiene oral, 


Rehabilitación oral, Dermatología, Otorrino, 


Psicologia, Ginecologia, clinica del dolor, 


Fonoaudiología, Fisiatria, Pediatrica, 


Neurocirugia).


Confiabilidad


-Cancelación de procedimiento y de citas 


programadas.


- Atención poco cortés al llegar tarde al servicio.


-No atención en urgencias, citas prioritarias.


-Demora para ser atendido.


-Cita virtual no atendida.


- Información no oportuna al acompañante.


-Ubicación errónea del consultorio.


- Información errónea sobre vacunas.


48 38


-Retroalimentación al personal reiterando la 


importancia de la calidad de la información y de 


la atención .


-Explicación escala triage.


-explicación de contingencias presentadas en el 


servicio.


Tangibilidad


- Dificultad en la orientación y asesoría para 


reagendar procedimiento.


- Dificultad para control de ortopedia por Soat.


- Dificultad para conseguir medicamentos 


específicos.


- Demoras para ser atendido por el digiturno.


- Formulación incompleta del profesional.


- Poco personal de facturación.


52


-Información y explicación al usuario frente a 


los procesos administrativos.


-Apoyo del orientador para indagar sobre los 


requerimientos de los usuarios y estar atentos 


en sala de espera.


- Inducción a personal nuevo.


Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio







FELICITACIONES


ÁREA Mayo Junio DESCRIPCIÓN


Consulta externa San Marcel 2 Excelente atención por parte del personal


Hospitalización 1 4


amor y dedicación que aportaron para su 


pronta recuperación, calidad humana, los 


cuidados, atenciones, acompañamiento


IPS SURA 1 2 Excelente calidad humana y atención


Urgencias 1


Excelente la alimentación y auxiliares 


diligentes


Gerencia de salud 1


Excelente atención y servicio en urgencias y 


hospitalización


Laboratorio Clínico 1 Felicitación por la atención


Quirófano 1 Amabilidad atención y personal diligente







Gracias
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BIENVENIDOS AL COMITÉ 
DE ÉTICA HOSPITALARIA 


CONFA-SALUD. JULIO/2022







❏ Verificación y saludo a los asistentes al comité
❏ Resumen comité anterior
❏ Informe PQRS, correspondiente al mes de Junio
❏ Procesos y requerimientos jurídicos del último 


trimestre
❏ Presentación y aprobación de temáticas a 


desarrollar durante segundo semestre de 2022, en 
las sesiones del Comité


Orden del día







RESPONSABILIDADES COMITÉ DE 
ÉTICA


El comité de ética hospitalaria tiene la responsabilidad de:


Promover y evaluar  los programas de promoción de la salud y 
prevención de la enfermedad desarrollados dentro de la entidad 
de salud; así como divulgar y vigilar el cumplimiento de los 
derechos y deberes de los usuarios y velar por la calidad y 
oportunidad en la prestación de los servicios.







Presentación y aprobación de temáticas a desarrollar 
durante segundo semestre de 2022 en las sesiones del 
Comité


TEMÁTICA FECHA


Porque es importante construir desde la 
experiencia del paciente


AGOSTO/2022


La promoción y prevención para patologías 
crónicas que se desarrolla desde CONFA SALUD


SEPTIEMBRE/2022


Aspectos éticos y legales en el acto médico. OCTUBRE/2022


Temática a desarrollar por parte de los 
representantes de los usuarios del Comité (Espacio 
desde PPSS)


NOVIEMBRE/2022


La importancia del soporte social en el pronóstico 
del paciente crónico y terminal


DICIEMBRE/2022







¡GRACIAS!
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-049

Planeación
Fecha

Jueves, 25 de Agosto de 2022 / 05:05 PM - 07:05 PM

Lugar

Desarrollo Comité modalidad virtual

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel
(Ausente)

Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe (Ausente) Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Lina Clemencia Mejia Castaño
(Ausente) Jefe Comercial Salud Comercial Salud

Luisa Fernanda Alzate Zapata
(Ausente)

Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Manuel Julian Quintero Pinilla
(Ausente) Gerente Proyecto(S) Gerencia Salud

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo
(Ausente)

Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Beatriz Eugenia Gonzalez Morales Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Clara Inés Peláez Representante Usuarios Externo

Amparo Cárdenas Representante Usuarios Externo

Gloria Isabel Osorio Representante Usuarios Externo

Orden del día

- Verificación y bienvenida a los asistentes al comité
- Breve presentación de conferencista Invitado
- Desarrollo temática

Tema

La Importancia de construir la atención desde la experiencia del paciente

Desarrollo
Archivos

ASISTENCIA COMITÉ DE ÉTICA AGOSTO.pdf




Marca temporal FECHA NOMBRE Y APELLIDO ÁREA
25/08/2022 10:45:07 25/08/2022 Alejandro Rodas Lopez secretaria general 


5/09/2022 8:35:33 1/09/2022 LILIANA MARCELA CARDONA GONZALEZURGENCIAS
5/09/2022 8:49:10 25/08/2022 Liliana Garcia Barrero Gestión Clinica - Profesional de calidad
5/09/2022 9:46:55 25/08/2022 Beatriz E. Betancourth LópezHospitalización


5/09/2022 11:01:18 25/08/2022 Claudia Maria Gonzalez IPS basica 
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BIENVENIDOS AL COMITÉ 
DE ÉTICA HOSPITALARIA 


CONFA-SALUD. 
AGOSTO/2022







❏ Verificación y bienvenida a los asistentes al comité
❏ Presentación conferencista Invitado
❏ Desarrollo temática: La Importancia de construír la 


atención desde la experiencia del paciente 


Orden del día







RESEÑA DEL CONFERENCISTA 
INVITADO


Dr. Harold Edwin Navia Ramírez Médico cirujano de la universidad tecnológica 
de Pereira
Especialista en administración de salud de la universidad del Valle
Ingeniero humano. Con 22 años de experiencia en cargos de dirección en el 
sector del aseguramiento, la prestación y la industria farmacéutica, docente, 
capacitador y consultor en el sistema de salud, modelos de contratación, 
humanización, liderazgo y gestión del riesgo en salud.


Con más de 500 conferencias y capacitaciones para actores del sector salud.







¡GRACIAS!
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Contenido

Se convoca Comité de Etica hospitalaria con el desarrollo de la tematica la importancia de construír la atención desde la experiencia del
paciente, tema desarrollado por médico experto en conceptos y estrategias de humanización en salud.  Esta charla se enfoca en generar
sensibilización al personal desde el direccionamiento ejercido por sus líderes,  para lograr hacer una transición en la manera como se
aborda la atención al paciente; entendido como un ser biopsicosocial con necesidades y reactivo a estímulos propios del ambiente en el cual
interactua.
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-050

Planeación
Fecha

Jueves, 15 de Septiembre de 2022 / 10:00 AM - 11:15 AM

Lugar

Auditorio N°. 1. Piso 4

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez (Ausente)

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe (Ausente) Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez
(Ausente)

Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Lina Clemencia Mejia Castaño
(Ausente) Jefe Comercial Salud Comercial Salud

Luisa Fernanda Alzate Zapata
(Ausente)

Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Manuel Julian Quintero Pinilla
(Ausente) Gerente Proyecto(S) Gerencia Salud

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides (Ausente) Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Beatriz Eugenia Gonzalez Morales Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Amparo Cárdenas Representante Comités de
participación Ciudadana

Martha Cecilia Arango Representante Comités de
participación Ciudadana

Gloria Isabel Osorio Representante Comités de
participación Ciudadana

Claudia Maria Gonzalez Morales Coordinador Operaciones Atención Primaria Salud

Manuela Botero Parra Enfermero Ips Primaria IPS Primaria

Orden del día

- Verificación y bienvenida a los asistentes al Comité
- Presentación PQRSF meses de Julio y Agosto
- Informe de satisfacción
- Espacio para invitados.
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Tema

Rutas Integrales de Atención en Salud - RIAS Promoción y mantenimiento de la salud Resolución 3280 de 2018”

Desarrollo
Archivos

ASISTENCIA COMITÉ DE ÉTICA SEPTIEMBRE.pdf

Informe QRSF Salud Julio - Agosto 2022 comite de ética.pdf

Presentación Comite Etica Julio 21-2022.pptx 3.pdf

Promocion y mantenimiento de la salud - Confa 2.pdf

 

Contenido

Se da inicio a la sesión del Comité ética hospitalaria del mes de septiembre con la bienvenida a los asistentes; se continua con la
presentación del informe PQRSF de los meses de Julio y Agosto con un resumen que da cuenta de las principales requerimientos de los
usuarios siendo las quejas el  indicador más representativo principalmente por la oportunidad en las consultas de especialistas y se
evidencia un mismo porcentaje de quejas en Julio y Agosto; todo este análisis genera también el informe de satisfacción.  Por último se
genera el espacio para los invitados en este caso con el acompañamiento de la Jefe Manuela Botero Parra Coordinadora del programa 
Promoción y mantenimiento de  la salud, quien nos presenta lo que viene desarrollando el centro de atención primaria IPS con los grupos
etarios,  y pacientes con patologías crónicas; el objetivo de esta presentación se fundamenta en que todos los intergrantes del Comité de
ética hospitalaria conozcan en detalle todas las actividades que se vienen ejecutando para la atención de pacientes, y que como líderes,
cooordinadores de proceso y representantes comunitarios seamos garantes de actividades encaminadas a la promoción y mantenimiento
de la salud, así como promover en los pacientesla articulación a estas actividades que se tienen establecidos para su atención y que
asegura un servicio de calidad,. siendo este el principal objetivo del comité.

Siendo las 11:15am y con algunos aportes de los asistentes relacionados con la importante labor que se viene desarrollando en la IPS Básica
para hacer demanda inducida de los grupos etarios para los diferentes programas y procesos psicoeducativos que promuevan la promoción
y el mantenimiento de la salud, se da por terminada la sesión de comité.




https://digital-camscanner.onelink.me/P3GL/g26ffx3k
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Informe QRSF Salud 
Julio - Agosto - 2022







DIMENSIONES DE LA CALIDAD (CTQ's - Critical to Quality)


CONFIABILIDAD: Propiedad de un producto, servicio o proceso de desempeñar una 


función requerida, en condiciones establecidas.


TANGIBILIDAD:  Es lo que puede ser tocado o probado de alguna forma durante el 


servicio o proceso brindado. En un sentido más amplio, también hace referencia a 


aquello que puede percibirse con precisión.


EMPATÍA:  El grado de aceptación del trato brindado por el proceso de parte del cliente.


CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la facultad que tiene el producto, servicio o proceso para 


cumplir en las condiciones pactadas al cliente en un tiempo determinado.


SEGURIDAD: Sensación de total protección que se tiene al recibir el servicio, o al hacer 


uso del producto en las instalaciones de la organización.







Comparativo meses 
anteriores







Medios de Recepción 







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio







Generalidades















Gracias
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BIENVENIDOS AL COMITÉ 
DE ÉTICA HOSPITALARIA 


CONFA-SALUD. 
SEPTIEMBRE/2022







❏ Verificación y bienvenida a los asistentes 
al comité


❏ Presentación PQRSF meses de Julio y 
Agosto


❏ Informe de satisfacción
❏ Espacio para invitados. 


Orden del día







Intervención de nuestros invitados 
del día de hoy


TEMA: 
“Rutas Integrales de Atención en Salud - RIAS 
Promoción y mantenimiento de la salud 
Resolución 3280 de 2018”







¡ Agéndate !


Próximo Comité jueves 20 de octubre 
10:00am







¡GRACIAS!






Presentación Comite Etica Julio 21-2022.pptx 3.pdf




Rutas Integrales de Atención en Salud - 
RIAS


Promoción y mantenimiento de la 
salud 


Resolución 3280 de  2018







Resolución 3280 de 2018


Adopta el Manual Metodológico para la elaboración e implementación de las RIAS, así como un 
grupo de RIAS desarrolladas por el Ministerio de Salud y Protección Social - MSPS


Dividiendo en 3 grandes grupos:


➢ Promoción y Mantenimiento de la Salud


➢ Grupos de Riesgo


➢ Ruta Materno Perinatal







Resolución 3280 de 2018







Resolución 3280 de 2018


1. Participar en los espacios de coordinación convocados por EAPB/ET


2. Conocer la situación de salud de las personas y familias a su cargo.


3. Garantizar la prestación de los servicios contratados en el marco de la RIAS, eliminando barreras de 


acceso.


4. Direccionar a la población a su cargo, según se requiera, a los servicios sociales e intervenciones 


colectivas.


5. Realizar las adecuaciones y adaptaciones para garantizar la atención integral con calidad


6. Cumplir los mecanismos de referencia, contrarreferencia y coordinación entre los prestadores.


7. Desarrollar y fortalecer las capacidades a nivel individual y organizacional.


8. Garantizar que la HC del usuario adscrito a la IPS primaria, muestre la totalidad de las atenciones 


realizadas en el marco de la RIAS


9. Suministrar la información requerida para el monitoreo y evaluación de la RIAS


10. Evaluar los resultados en salud, en el marco de sus competencias, según lo establecido en la RIAS.


Responsabilidades de los Prestadores de servicios de salud







Resolución 3280 de 2018


✓ Atenciones por momento del curso de vida


✓ Atención en salud bucal


✓ Atención en salud para la valoración, promoción y apoyo de la lactancia materna


✓ Detección temprana de cáncer de cuello uterino


✓ Detección temprana de cáncer de mama


✓ Detección temprana de cáncer de próstata


✓ Detección temprana de cáncer de colon y recto


✓ Atención para la planificación familiar y la anticoncepción


✓ Fortificación con micronutrientes en polvo


✓ Atención a la familia


✓ Educación y comunicación para la salud


Contenidos de la resolución 3280 de 2018







Promoción y mantenimiento de la 
salud


Estrategias para primera infancia e infancia







Promoción y mantenimiento de la 
salud


Estrategias para adolescencia y juventud 







Promoción y mantenimiento de la 
salud


Estrategias para adultez y vejez 







Ruta Materno Perinatal







Ruta Materno Perinatal







Ruta Materno Perinatal







Ruta Materno Perinatal







Ruta Materno Perinatal







Ruta Materno Perinatal







Grupos de Riesgo







¡Gracias!
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-051

Planeación
Fecha

Jueves, 20 de Octubre de 2022 / 10:00 AM - 11:15 AM

Lugar

Auditorio Piso 4. Salón 1

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe (Ausente) Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez
(Ausente)

Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Lina Clemencia Mejia Castaño
(Ausente) Jefe Comercial Salud Comercial Salud

Luisa Fernanda Alzate Zapata
(Ausente)

Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Manuel Julian Quintero Pinilla
(Ausente) Gerente Proyecto(S) Gerencia Salud

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides (Ausente) Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Beatriz Eugenia Gonzalez Morales Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo (Ausente) Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Clara Inés Peláez Representante de Usuarios

Amparo Cárdenas Representante de usuarios

Gloria Isabel Osorio Representante de Usuarios

Martha Cecilia Arango Representante de usuarios

Yudy Liliana Garcia Barrero Profesional Calidad Salud Gestión Clinica

Esteban Giraldo Villegas Medico Consulta Externa IPS Primaria

Orden del día

- Verificación y bienvenida a los asistentes
al comité
- Presentación PQRSF correspondiente al
mes de Septiembre
- Informe de satisfacción
- Espacio para invitados.
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Tema

“Aspectos éticos y legales en el acto médico”

Desarrollo
Archivos

Informe QRSF Salud Septiembre Comité ética hospitaliaria 2022.pdf

 

Contenido

Siendo las 10:00am se da inicio al Comité de ética hospitalaria con 6 asistentes presenciales y 5 virtuales; se da bienvenida a1.
los asistentes y se procede a leer el orden del día y un breve resumen del Comité anterior; se continua con la presentación del
Informe PQRSF, encontrando los principales hallazgos para el mes de Septiembre:

 Comparativo meses anteriores

 

Medios de Recepción

 

Dimensión de Calidad / Atributos Salud 




Informe QRSF Salud 
Septiembre - 2022







DIMENSIONES DE LA CALIDAD (CTQ's - Critical to Quality)


CONFIABILIDAD: Propiedad de un producto, servicio o proceso de desempeñar una 


función requerida, en condiciones establecidas.


TANGIBILIDAD:  Es lo que puede ser tocado o probado de alguna forma durante el 


servicio o proceso brindado. En un sentido más amplio, también hace referencia a 


aquello que puede percibirse con precisión.


EMPATÍA:  El grado de aceptación del trato brindado por el proceso de parte del cliente.


CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la facultad que tiene el producto, servicio o proceso para 


cumplir en las condiciones pactadas al cliente en un tiempo determinado.


SEGURIDAD: Sensación de total protección que se tiene al recibir el servicio, o al hacer 


uso del producto en las instalaciones de la organización.







Comparativo meses 
anteriores







Medios de Recepción 







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio







Generalidades















Gracias
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Experiencia de Servicio

 

Generalidades
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}

Se concluye con el ánalisis de PQRSF más representativas para el mes de septiembre, expresando la Señora Gloria Isabel
representante de usuarios dudas sobre el factor que más quejas presenta mes a mes en Confa salud, inquietud relacionada
con el abordaje y el plan de mejora que se viene implementando de manera interna con el objetivo de abordar este proceso
que genera tantas insatisfacciones relacionado con la oportunidad de consultas especializadas; para lo cual se acuerda que
en el próximo comité tendremos un informe donde se evidencien las estrategias que se vienen implementando con el fin de
ir subsanano la dificultad que se presenta con la oportunidad.

Se continúa el comité con el espacio para invitados, con el tema: Aspectos éticos y legales en el acto médico a cargo del
Abog. Alejandro Rodas, con una importante temática para el desarrollo de las actividades médicas, tema de especial interés
para los profesionales de la salud que apoyan la idoneidad y transparencia en el desarrollo de las intervenciones médicas; la
tematica de abordaje fue:

OBLIGACIÓN DE MEDIOS Y NO DE RESULTADO EN LA PRÁCTICA MÉDICA

La obligación profesional del médico no es, por regla general, de resultado sino de medio, o sea que el facultativo está obligado a desplegar
en pro de su cliente los conocimientos de su ciencia y pericia, y los dictados de su prudencia, sin que pueda ser responsable del funesto
desenlace de la enfermedad que padece su cliente o de la no curación de éste

Acto Médico
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El acto médico se refiere a lo que realiza el profesional de la medicina en el desempeño de su profesión frente al paciente (Ética Médica
Individual)  y  a  la  sociedad (Ética Médica Social).  Características:  a)  la  Profesionalidad -  (lex artis)  b)  Beneficencia:  búsqueda del  bien del
paciente La Ética Médica es una disciplina que se ocupa del estudio de los actos médicos desde el punto de vista moral y que los califica
como buenos o malos, a condición de que ellos sean voluntarios y conscientes. La ética médica orienta la conducta de los médicos hacia el
bien, busca lo correcto, lo ideal y la excelencia.

Principios del acto médico

a) Beneficencia b) No maleficencia c) Autonomía d) Justicia

Mala praxis: Se define como la omisión por parte del Médico, de prestar apropiadamente los servicios a que está obligado en su relación
profesional con su paciente, omisión que da como resultado cierto perjuicio a éste; o también cuando el médico a través de un acto propio
de su actividad, y en relación causal y con culpa produce un daño determinado en la salud de un individuo omisión - por comisión

Ejemplos de mala praxis:

● Defectuoso examen del paciente

● errores de diagnóstico y tratamiento

● daños causados por uso indebido (o en mal estado) de objetos (aparatos e instrumental) y medicamentos

● omisión de pautas esenciales para el diagnóstico de una enfermedad.

● falta de control hacia los auxiliares del médico y los daños que los mismos puedan culposamente ocasionar

● cirugía sin diagnóstico ni pronóstico establecidos

● cirugía sin planeación pre quirúrgica

● insuficiente evaluación clínica preoperatoria

● descuido y falta de vigilancia en el postoperatorio

● cirugía innecesaria, no justificada por un diagnóstico previo

● cirujano no capacitado técnicamente para determinada operación (imprudencia). Causas: codicia, práctica quirúrgica inescrupulosa

TIPOS DE MALA PRAXIS

Negligencia médica: incumplimiento de los principios de la profesión. Lo que se debe hacer no se hace o sabiendo lo que no se debe hacer
lo hace.

Impericia: falta total o parcial de conocimientos técnicos, experiencia o habilidad. Ineptitud para el desempeño profesional. Ej. cirujano que
hace una cirugía compleja que no es de su especialidad.

Imprudencia: el daño causado se produjo porque el acto médico se realizó sin las debidas precauciones ni medir las consecuencias. Ej. el
director del centro quirúrgico tolera que los anestesiólogos abandonen el quirófano durante una intervención para ir a otros quirófanos;
técnica de enfermería que lesiona el nervio ciático de un niño por no tomar las precauciones debidas; abandono de la guardia o la
emergencia.

TIPOS DE RESPONSABILIDAD MÉDICA

1. Responsabilidad civil: en la que se obliga la indemnización de los daños y perjuicios. SI se daña se debe reparar, afecta al patrimonio.

2. Responsabilidad penal surge del interés del estado y de los particulares, interesados en sostener la armonía jurídica y el orden público;
por lo que las sanciones (penas) son las que impone el código penal (prisión, reclusión, multa).

3. Administrativa: a) no tiene nada que ver con las dos anteriores responsabilidades, b) la pena que se aplica es el apercibimiento o la
inhabilitación.

FORMAS DE CULPA MÉDICA

� Impericia: incompetencia, ineptitud, inhabilidad, inexperiencia, insuficiencia, falta de conocimientos, falta de experiencia.

� Imprudencia: El sujeto obra precipitadamente, sin prever las consecuencias en las que podía desembocar el obrar irreflexivo. Se hace más
de lo que se debe (Sobremedicación, Sobredosificación).

� Negligencia: Se define como el incumplimiento de los principios de la profesión.

� Iatrogenia: es el resultado nocivo que no deriva de la voluntad o culpa del médico en la producción del daño, sino es producto de un hecho
imprevisto

� Mala conducta profesional: Es la omisión al cumplimiento de los principios éticos y preceptos legales de observancia obligatoria en el
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ejercicio profesional.

FINALIDAD E IMPORTANCIA MÉDICO LEGAL DE LA HISTORIA CLÍNICA

El ejercicio de la medicina y de las profesiones sanitarias, tanto en la medicina institucionalizada como en la privada, está basada en la
relación médico-paciente de la que se derivan derechos y deberes recíprocos. Dentro del contexto médico legal y deontológico del ejercicio
de las profesiones sanitarias, las historia clínica adquiere su máxima dimensión en el mundo jurídico, porque es el documento donde se
refleja no sólo la práctica médica o acto médico, sino también el cumplimiento de algunos de los principales deberes del personal sanitario
respecto al paciente: deber de asistencia, deber de informar, etc., convirtiéndose en la prueba documental que evalúa el nivel de la calidad
asistencial en circunstancias de reclamaciones de responsabilidad a los profesionales sanitarios y/o a las instituciones públicas.

RECOMENDACIONES PARA EVENTUAL DEMANDA POR MALA PRÁCTICA

Documentar cuidadosamente los hallazgos clínicos positivos y negativos.

Cuidadosa redacción de la historia.

De ser necesario referir el paciente a un especialista.

En la comunicación con los familiares usar un lenguaje sencillo, no el tecnolecto.

Para reducirla al mínimo ineludible:

Protocolizar los procedimientos.

Evitar a toda costa el sufrimiento del paciente.

El médico actualizado: ofrece la mejor alternativa de tratamiento.

Evitar la polifarmacia y prescribir lo indispensablemente necesario.

Referir al enfermo al profesional con más experiencia o preparación.

Respetar el principio de autonomía: el paciente informado es corresponsable de la decisión adoptada.

Con esta temática de gran interés para los miembros al Comité se da por terminada la sesión de Comité de ética hospitalaria del mes de
Octubre; próxima sesión de comité será el próximo jueves 17 de noviembre con el espacio temático para los representantes de los usuarios
ante el comité.

 





Comité de ética 
hospitalaria 

“Aspectos éticos y 
legales en el acto 

médico”

Octubre de 2022



 

 OBLIGACIÓN DE MEDIOS  Y NO DE RESULTADO EN LA 
PRÁCTICA MÉDICA 

  La obligación profesional del médico no es, por regla general, de 
resultado sino de medio, o sea que el facultativo está obligado a 
desplegar en pro de su cliente los conocimientos de su ciencia y 
pericia, y los dictados de su prudencia, sin que pueda ser 
responsable del funesto desenlace de la enfermedad que padece 
su cliente o de la no curación de éste



 El acto médico se refiere a lo que realiza el profesional 
de la medicina en el desempeño de su profesión frente al 
paciente (Ética Médica Individual) y a la sociedad (Ética 
Médica Social).

   
  Características:
  a) la Profesionalidad -  (lex artis)
  b) Beneficencia: búsqueda del bien del paciente

 La Ética Médica es una disciplina que se ocupa del estudio de los 
actos médicos desde el punto de vista moral y que los califica 
como buenos o malos, a condición de que ellos sean voluntarios y 
conscientes. La ética médica orienta la conducta de los médicos 
hacia el bien, busca lo correcto, lo ideal y la excelencia



 Principios del acto médico 
 
  a)  Beneficencia
  b)  No maleficencia
  c)  Autonomía 
  d)  Justicia

  Mala praxis 
 Se define como la omisión por parte del Médico, de prestar 
apropiadamente los servicios a que está obligado en su relación 
profesional con su paciente, omisión que da como resultado cierto 
perjuicio a éste; o también cuando el médico a través de un acto 
propio de su actividad, y en relación causal y con culpa produce 
un daño determinado en la salud de un individuo 

omisión   - por comisión 



Ejemplos de mala praxis:

● Defectuoso examen del paciente
● errores   de diagnóstico y tratamiento
● daños causados por uso indebido (o en mal estado) de objetos 

(aparatos e instrumental) y medicamentos
● omisión de pautas esenciales para el diagnóstico de una 

enfermedad.
● falta de control hacia los auxiliares del médico y los daños que 

los mismos puedan culposamente ocasionar
● cirugía sin diagnóstico ni pronóstico establecidos
● cirugía sin planeación pre quirúrgica
● insuficiente evaluación clínica preoperatoria
● descuido y falta de vigilancia en el postoperatorio
● cirugía innecesaria, no justificada por un diagnóstico previo
● cirujano no capacitado técnicamente para determinada operación 

(imprudencia). Causas: codicia, práctica quirúrgica inescrupulosa



TIPOS DE MALA PRAXIS

Negligencia médica: incumplimiento de los principios de la 
profesión. Lo que se debe hacer no se hace o sabiendo lo que no se 
debe hacer lo hace.

Impericia: falta total o parcial de conocimientos técnicos, 
experiencia o habilidad. Ineptitud para el desempeño profesional. Ej. 
cirujano que hace una cirugía compleja que no es de su especialidad.

Imprudencia: el daño causado se produjo porque el acto médico se 
realizó sin las debidas precauciones ni medir las consecuencias. Ej. el 
director del centro quirúrgico tolera que los anestesiólogos 
abandonen el quirófano durante una intervención para ir a otros 
quirófanos; técnica de enfermería que lesiona el nervio ciático de un 
niño por no tomar las precauciones debidas; abandono de la guardia 
o la emergencia.



        TIPOS DE RESPONSABILIDAD MÉDICA

1. Responsabilidad civil: en la que se obliga la indemnización 
de los daños y perjuicios. SI se daña se debe reparar, afecta al 
patrimonio. 

2. Responsabilidad penal surge del interés del estado y de los 
particulares, interesados en sostener la armonía jurídica y el 
orden público; por lo que las sanciones (penas) son las que 
impone el código penal (prisión, reclusión, multa). 

3. Administrativa: a) no tiene nada que ver con las dos 
anteriores responsabilidades, b) la pena que se aplica es el 
apercibimiento o la inhabilitación.



FORMAS DE CULPA MÉDICA

� Impericia: incompetencia, ineptitud, inhabilidad, inexperiencia, 
insuficiencia, falta de conocimientos, falta de experiencia.

� Imprudencia: El sujeto obra precipitadamente, sin prever las 
consecuencias en las que podía desembocar el obrar irreflexivo. Se 
hace más de lo que se debe (Sobremedicación, Sobredosificación).

� Negligencia: Se define como el incumplimiento de los principios de 
la profesión. 

� Iatrogenia: es el resultado nocivo que no deriva de la voluntad o 
culpa del médico en la producción del daño, sino es producto de un 
hecho imprevisto

� Mala conducta profesional: Es la omisión al cumplimiento de los 
principios éticos y preceptos legales de observancia obligatoria en el 
ejercicio profesional.



FINALIDAD E IMPORTANCIA MÉDICO LEGAL DE LA HISTORIA 
CLÍNICA

El ejercicio de la medicina y de las profesiones sanitarias, tanto en la 
medicina institucionalizada como en la privada, está basada en la 
relación médico-paciente de la que se derivan derechos y deberes 
recíprocos.

Dentro del contexto médico legal y deontológico del ejercicio de las 
profesiones sanitarias, las historia clínica adquiere su máxima 
dimensión en el mundo jurídico, porque es el documento donde se 
refleja no sólo la práctica médica o acto médico, sino también el 
cumplimiento de algunos de los principales deberes del personal 
sanitario respecto al paciente: deber de asistencia, deber de 
informar, etc., convirtiéndose en la prueba documental que 
evalúa el nivel de la calidad asistencial en circunstancias de 
reclamaciones de responsabilidad a los profesionales 
sanitarios y/o a las instituciones públicas.

 



CARACTERÍSTICAS DE LA HISTORIA CLÍNICA

Confidencialidad: El secreto médico, la confidencialidad e intimidad 
y la historia clínica, son tres cuestiones que se implican 
recíprocamente y se relacionan

Disponibilidad: debe ser así mismo un documento disponible, 
facilitándose en los casos legalmente contemplados, su acceso y 
disponibilidad.

Única:  debe ser única para cada paciente por la importancia de cara 
a los beneficios que ocasiona al paciente la labor asistencial y la 
gestión

Legible: debe ser clara para evitar la inadecuada interpretación de 
los datos contenidos en la historia clínica.



Veracidad: La historia clínica, debe caracterizarse por ser un 
documento veraz, constituyendo un derecho del usuario. El no 
cumplir tal requisito puede incurrirse en un delito tipificado en el 
actual Código Penal como un delito de falsedad documental.

Coetaneidad de registros: La historia clínica debe realizarse de 
forma simultánea y coetánea con la asistencia prestada al paciente

Completa: Debe contener datos suficientes y sintéticos sobre la 
patología del paciente, debiéndose reflejar en ella todas las fases 
médicolegales que comprenden todo acto clínico-asistencial. 

Identificación del profesional: Todo facultativo o personal 
sanitario que intervenga en la asistencia del paciente, debe 
constar su identificación, con nombre y apellidos de forma legible, 
rúbrica y número de colegiado.



CONSENTIMIENTO INFORMADO 

El consentimiento informado es el acuerdo de voluntades entre 
médico y paciente en el que el primero realiza una propuesta de plan 
médico o quirúrgico, informa riesgos, beneficios y solicita 
autorización para atender urgencias y contingencias derivadas del 
acto autorizado. Posteriormente, a través de la deliberación libre de 
presiones y vicios del consentimiento se da la aceptación mediante la 
firma del paciente, del familiar o representante en su caso, sin 
soslayar el requisito del nombre y firma de dos testigos.

El consentimiento lato sensu es requisito de existencia del acto 
jurídico que formaliza la relación médico-paciente y lo convierte en 
una relación contractual a través del contrato de prestación de 
servicios profesionales. Lo anterior fundamenta al consentimiento 
informado como requisito legal sine qua non para la existencia del 
acto jurídico.



El conocer, considerar y respetar los principios generales de la 
bioética al momento de proponer, deliberar y aceptar el 
consentimiento informado determina su calidad de requisito ético.

Por lo anterior podemos concluir que el consentimiento informado es 
simultáneamente requisito legal ético de los actos jurídicos de la 
relación médico-paciente, siendo una institución primordialmente 
jurídica con profundas implicaciones bioéticas.



RECOMENDACIONES PARA EVENTUAL DEMANDA POR MALA 
PRÁCTICA

Documentar cuidadosamente los hallazgos clínicos positivos y 
negativos.

Cuidadosa redacción de la historia.

De ser necesario referir el paciente a un especialista.

En la comunicación con los familiares usar un lenguaje 
sencillo, no el tecnolecto.

 



 Para reducirla al mínimo ineludible:

Protocolizar los procedimientos.

Evitar a toda costa el sufrimiento del paciente.

El médico actualizado: ofrece la mejor alternativa de 
tratamiento.

Evitar la polifarmacia y prescribir lo indispensablemente 
necesario.

Referir al enfermo al profesional con más experiencia o 
preparación.

Respetar el principio de autonomía: el paciente informado es 
corresponsable de la decisión adoptada.



Informe QRSF Salud 
Septiembre - 2022



DIMENSIONES DE LA CALIDAD (CTQ's - Critical to Quality)

CONFIABILIDAD: Propiedad de un producto, servicio o proceso de desempeñar una 

función requerida, en condiciones establecidas.

TANGIBILIDAD:  Es lo que puede ser tocado o probado de alguna forma durante el 

servicio o proceso brindado. En un sentido más amplio, también hace referencia a 

aquello que puede percibirse con precisión.

EMPATÍA:  El grado de aceptación del trato brindado por el proceso de parte del cliente.

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la facultad que tiene el producto, servicio o proceso para 

cumplir en las condiciones pactadas al cliente en un tiempo determinado.

SEGURIDAD: Sensación de total protección que se tiene al recibir el servicio, o al hacer 

uso del producto en las instalaciones de la organización.



Comparativo meses 
anteriores



Medios de Recepción 



Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio



Generalidades







Gracias



BIENVENIDOS AL COMITÉ 
DE ÉTICA HOSPITALARIA 

CONFA-SALUD. 
OCTUBRE/2022



❏ Verificación y bienvenida a los asistentes 
al comité

❏ Presentación PQRSF correspondiente al 
mes de Septiembre

❏ Informe de satisfacción
❏ Espacio para invitados. 

Orden del día



Intervención de nuestro invitado del 
día de hoy

TEMA: 

“Aspectos éticos y legales en el acto 
médico” Por: Abogado. Alejandro Rodas.



¡ Agéndate !

Próximo Comité jueves 17 de 
noviembre. 10:00am

Temática a desarrollar por parte de 
los representantes de los usuarios del 
Comité de ética Confa salud ( PPSS)



¡GRACIAS!
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-052

Planeación
Fecha

Jueves, 17 de Noviembre de 2022 / 10:00 AM - 11:00 AM

Lugar

Auditorio cuarto piso

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel
(Ausente)

Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe (Ausente) Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez
(Ausente)

Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Lina Clemencia Mejia Castaño
(Ausente) Jefe Comercial Salud Comercial Salud

Luisa Fernanda Alzate Zapata
(Ausente)

Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Manuel Julian Quintero Pinilla
(Ausente) Gerente Proyecto(S) Gerencia Salud

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo
(Ausente)

Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Beatriz Eugenia Gonzalez Morales Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Gloria Isabel Osorio Representante de Usuarios

Orden del día

- Verificación y bienvenida a los asistentes al comité

- Presentación trimestral de principales requerimientos jurídicos (Tutelas- Derechos de petición y demandas

Tema

- INFORME TUTELAS, PETICIONES Y REQUERIMIENTOS III TRIMESTRE 2022

Desarrollo
Archivos

ASISTENCIA COMITÉ DE ÉTICA NOVIEMBRE.pdf

Comité de Ética Noviembre 2022.pptx.pdf







ASISTENCIA COMITÉ DE ÉTICA NOVIEMBRE.pdf




BIENVENIDOS AL COMITÉ 
DE ÉTICA HOSPITALARIA 


CONFA-SALUD. 
NOVIEMBRE/2022







❏ Verificación y bienvenida a los asistentes al 
comité


❏ Presentación trimestral de principales 
requerimientos jurídicos (Tutelas- 
Derechos de petición y demandas


Orden del día







Intervención Abogado de Salud


TEMA: 


“Informe Trimestre de principales 
requerimientos jurídicos. Alejandro Rodas.







¡ Agéndate !


Próximo Comité jueves 15 de 
diciembre. 10:00am


Temática a desarrollar por parte de 
los representantes de los usuarios del 
Comité de ética Confa salud ( PPSS)







¡GRACIAS!






Comité de Ética Noviembre 2022.pptx.pdf




INFORME  TUTELAS, 
PETICIONES Y 


REQUERIMIENTOS 
III


 TRIMESTRE 2022


“COMITÉ DE ÉTICA”







TOTAL TUTELAS III 
TRIMESTRE 2022


111


POLICÍA 33
EPS SURA 38
SANIDAD MILITAR 7
NUEVA EPS 3
ASEGURADORAS SOAT 4
EPS SALUD TOTAL 5
CLINICA SAN MARCEL - 
CONFA 4
SANITAS 4
OTRAS 13







PARTICIPACIÓN PORCENTUAL POR 
ASEGURADORA 


  







I. CONTEXTO


Se informa el número de solicitudes en cuanto a derechos de petición y 
requerimientos de diferentes entidades, resultados por la IPS. Desde el 01 de julio 
de 2022 hasta el 17 de noviembre de 2022. Se discrimina la información mes a mes 
y un consolidado general. 


II. NÚMERO DE DERECHOS DE PETICIÓN RESUELTOS


1. Julio = 5 
2. Agosto = 6
3. Septiembre = 5
4. Octubre = 11
5. Noviembre = 6
6. TOTAL = 33


Peticiones y requerimientos 
  







I. NÚMERO DE REQUERIMIENTOS DEL TRIBUNAL DE 
ÉTICA MÉDICA


1. Julio = 0
2. Agosto = 1
3. Septiembre = 0
4. Octubre = 2
5. Noviembre = 0
6. TOTAL = 3


II. FISCALÍA GENERAL DE LA NACIÓN


1. Julio = 2
2. Agosto = 0
3. Septiembre = 1
4. Octubre = 0
5. Noviembre = 0
6. TOTAL = 3


CONSOLIDADO GENERAL


En total, se han dado CUARENTA Y UN (41) respuestas a 
requerimientos y derechos de petición. 







PROCESOS JUDICIALES


Conciliaciones  extrajudiciales
  







CONSOLIDADO DE PROCESOS JUDICIALES


TOTAL PROCESOS JUDICIALES 17


PRETENSIÓN PROCESOS 
JUDICIALES


$6.270.293.100


VALOR ASUMIDO POR CONFA $1.312.066.775


VALOR PROVISIONADO $1.312.066.775


FALLO A FAVOR 3
FALLOS EN CONTRA 2


Procesos judiciales 


consolidado de procesos judiciales



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yPkqrLE2Q2JdViEwGxE70immPUx6GI_PSshdQRaTcU8/edit#gid=98966712
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_INFORME DE PROCESOS COMITÉ DE ÉTICA III TRIMESTRE 2022 .pdf

 

Contenido

Siendo las 10:00am se da inicio al Comité de ética del mes de noviembre,  para este Comité se tenían programados tres temas centrales
correspondientes a: Informe PQRSF del mes de Octubre, Informe trimestral de principales requerimientos jurídicos por servicios de salud
(derechos de petición. tutelas, demandas); y presentación de temática por parte de los representantes de usuarios ante el Comité de ética
relacionada con el control social y la pertinencia de hacer parte en estos espacios de participación social en salud.   Sin embargo dos de los
temas propuestos para la sesión se postergaron a razón de inconvenientes por parte de las personas encargada de su presentación, para lo
cual quedaron establecidos para el mes de diciembre.

El desarrollo de la sesión se inicio con la presentación del Comité, llamado a asistentes, firma de asistencia y se hizo una breve introducción
estableciendo la pertinencia de traer casos para análisis, donde se pueda evaluar de forma directa el dilema ético en su intervención en
salud, con el fin de tomar decisiones.  Se continúa dando espacio al líder jurídico de salud con la presentación de principales requerimientos
de orden jurídico durante el último trimestre, así:

 

TOTAL TUTELAS III TRIMESTRE 2022
111

 

POLICÍA 33
EPS SURA 38
SANIDAD MILITAR 7
NUEVA EPS 3
ASEGURADORAS SOAT 4
EPS SALUD TOTAL 5
CLINICA SAN MARCEL - CONFA 4
SANITAS 4
OTRAS 13

 

 

PARTICIPACIÓN PORCENTUAL POR ASEGURADORA 
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Peticiones y requerimientos 

  

CONTEXTO1.

 

Se informa el número de solicitudes en cuanto a derechos de petición y requerimientos de diferentes entidades, resultados
por la IPS. Desde el 01 de julio de 2022 hasta el 17 de noviembre de 2022. Se discrimina la información mes a mes y un
consolidado general. 

 

NÚMERO DE DERECHOS DE PETICIÓN RESUELTOS2.

Julio = 5 1.

Agosto = 62.

Septiembre = 53.

Octubre = 114.

Noviembre = 65.

TOTAL = 336.
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NÚMERO DE REQUERIMIENTOS DEL TRIBUNAL DE ÉTICA MÉDICA1.

 

Julio = 01.

Agosto = 12.

Septiembre = 03.

Octubre = 24.

Noviembre = 05.

TOTAL = 36.

 

FISCALÍA GENERAL DE LA NACIÓN2.

 

Julio = 21.

Agosto = 02.

Septiembre = 13.

Octubre = 04.

Noviembre = 05.

TOTAL = 36.

 

CONSOLIDADO GENERAL

En total, se han dado CUARENTA Y UN (41) respuestas a requerimientos y derechos de petición. 

 

 Procesos judiciales

CONSOLIDADO DE PROCESOS JUDICIALES
TOTAL PROCESOS JUDICIALES 17
PRETENSIÓN PROCESOS JUDICIALES $6.270.293.100
VALOR ASUMIDO POR CONFA $1.312.066.775
VALOR PROVISIONADO $1.312.066.775
FALLO A FAVOR 3
FALLOS EN CONTRA 2

 

Siendo las 10:50am se da por terminada la sesión noviembre del comité de ética, y se citan para el próximo 15 de diciembre de 2022 a la
última sesión del año.
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Confa
Comité de Ética Hospitalaria

Acta / 2022-053

Planeación
Fecha

Jueves, 15 de Diciembre de 2022 / 10:00 AM - 11:00 AM

Lugar

Sala de Conferencias Piso 4. Clínica San Marcel

Asistentes

Nombre Rol Cargo Área/Empresa

Alba Lucia Bautista Angel Coordinador Medico
Hospitalizacion Hospitalización

Alejandro Rodas Lopez Profesional Secretaria General Secretaría General

Beatriz Eugenia Betancourth
Lopez

Coordinador Enfermeria
Hospitalizacion Hospitalización

Jorge Ivan Marin Uribe (Ausente) Coordinador Medico Cuidado
Critico UCI

Jose Felipe Grajales Valencia
(Ausente) Subgerente Salud Hospitalaria Servicios Hospitalarios

Liliana Marcela Cardona Gonzalez Coordinador Enfermeria
Urgencias Urgencias

Lina Clemencia Mejia Castaño Jefe Comercial Salud Comercial Salud

Luisa Fernanda Alzate Zapata Coordinador Enfermeria Cuidado
Critico UCI

Manuel Julian Quintero Pinilla
(Ausente) Gerente Proyecto(S) Gerencia Salud

Natalia Castaño Diaz (Ausente) Subgerente Atencion Primaria
Salud Atención Primaria Salud

Olga Milena Ramirez Rozo Profesional Experiencia De
Servicio Relaciones Corporativas

Santiago Alberto Jimenez
Benavides Coordinador Medico Urgencias Urgencias

Beatriz Eugenia Gonzalez Morales Trabajador Social Comercial Salud

Claudia Marcela Gonzalez
Agudelo Coordinador Atencion Al Usuario Comercial Salud

Gloria Isabel Osorio Representante de usuarios

Clara Inés Peláez Representante de usuarios

Amparo Cárdenas Representante de usuarios

Yudy Liliana Garcia Barrero Profesional Calidad Salud Gestión Clinica

Orden del día

1. Verificación y bienvenida a los asistentes al comité
2. Informe las principales PQRSF meses de octubre- noviembre de 2022
3. Presentación tema a cargo de Representantes de Usuarios ante el Comité de Ética

Tema

“Impacto de los escenarios de participación social en salud, como parte del control social y la transparencia en la prestación de los
servicios de salud
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Desarrollo
Archivos

ASISTENCIA COMITÉ DE ÉTICA DICIEMBRE.pdf

Comité de Ética Diciembre 2022.pptx.pdf

Informe QRSF Salud Septiembre Comité ética hospitaliaria 2022 1.pdf

 

Contenido

Se da inicio al Comité de ética del mes de de diciembre y el último del año, con el cierre de actividades planeadas para el año 2022; se da la
bienvenida a los asistentes, se presenta el orden del día de la sesión, se deja a consideración de todos los asistentes propuestas para las
nuevas  sesiones  de  comité  del  próximo  año  con  el  fin  de  traer  a  análisis  casos  que  se  encuentren  o  se  evidencien  a  través  de  los
requerimientos de PQRS relacionados con situaciones que pongan en consideración acciones sobre la ética y la transparencia en la
prestación de los servicios de salud; se continua la sesión con la intervención de la profesional de relaciones corporativas con el análisis de
PQRSF recibidas a través de los diversos canales durante los meses de octubre y noviembre de 2022, este informe tiene como fin revisar los
principales motivos que generan insatisfación y reclamos y a partir de allí poder generar acciones de mejora continua.

 

Comparativo meses anteriores:

 

Medios de Recepción:




https://digital-camscanner.onelink.me/P3GL/w1r4frhy




ASISTENCIA COMITÉ DE ÉTICA DICIEMBRE.pdf




BIENVENIDOS AL COMITÉ 
DE ÉTICA HOSPITALARIA 


CONFA-SALUD. 
DICIEMBRE/2022







❏ Verificación y bienvenida a los asistentes al 
comité


❏ Reporte octubre- noviembre de las 
principales PQRSF


❏ Presentación tema a cargo de 
Representantes de Usuarios ante el Comité 
de Ética


Orden del día







Intervención a cargo de 
Representantes de usuarios 


TEMA: 


“Impacto de los escenarios de participación 
social en salud, como parte del control social y 
la transparencia en la prestación de los 
servicios de salud







Intervención a cargo de Representantes de 
usuarios 


Reglamenta 
Decreto 1757 de 1994. 


Resolución 2063 de 2017 Adopta la política de 
participación social en salud


PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD: 


Busca que todos los ciudadanos tengan derecho a expresar y decidir qué tipo de salud es la mejor opción para 
todos, vinculando el derecho a la salud con el derecho a participar.  
Para el caso específico de la Participación Social en Salud, la resolución 2063 de 2017 establece la Política de 
Participación Social en Salud (PPSS), con cinco ejes que propenden por: 1) Fortalecimiento institucional, 2) 
Empoderamiento de la ciudadanía y las organizaciones sociales en salud, 3) Impulso a la cultura de salud, 4) 
Control social en salud y 5) Gestión y garantía en salud con participación en proceso de decisión.  


  







Mecanismos de participación social en salud: 
● Consejos Territoriales de Seguridad Social en Salud.
● El Servicio de Atención a la Comunidad (SAC)
● Sistema de Atención a los Usuarios (SIAU)
● Comités de Participación Comunitaria (COPACO)
● Asociación de Usuarios
● Comité de Ética Hospitalaria.
● Veedurías Ciudadanas en Salud.


COPACOS: Espacio de 
concertación entre los diferentes 
actores sociales y el Estado en donde 
se encuentran representantes de 
organizaciones sociales y 
comunitarias de la localidad, 
encabezado por el alcalde Local o su 
delegado. Pueden pertenecer todas 
las organizaciones sociales y 
comunitarias legal o socialmente 
reconocidas que tienen presencia en 
la localidad y cuya delegación esté 
acreditada mediante carta de la 
respectiva organización


VEEDURÍAS CIUDADANAS EN 
SALUD: Las veedurías ciudadanas en 
salud son mecanismo democrático de 
representación que le permite a los ciudadanos 
o a las diferentes organizaciones comunitarias, 
ejercer vigilancia sobre la gestión pública, 
respecto a las autoridades administrativas, 
políticas, judiciales, electorales, legislativas y 
órganos de control, así como de las entidades 
públicas o privadas, organizaciones no 
gubernamentales de carácter nacional o 
internacional que operen en el país, 
encargadas de la ejecución de un programa, 
proyecto, contrato o de la prestación de un 
servicio público.


ASOCIACIÓN DE USUARIOS: 
Agrupación de afiliados 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 afiliación, que velarán por la calidad 
del servicio y la defensa del usuario. 
Todas las personas afiliadas al Sistema General 
de Seguridad Social en Salud podrán participar 
en las instituciones del sistema formando 
asociaciones o alianzas de usuarios que los 
representarán ante las instituciones prestadoras 
de servicios de salud y ante las empresas 
promotoras de salud, del orden público, mixto y 
privado







PARTICIPACIÓN EN COMITÉS DE ÉTICA MÉDICA
COPACOS: 1 REPRESENTANTE
VEEDURÍA CIUDADANA: 1 REPRESENTANTE
ASOCIACIÓN DE USUARIOS: 2 REPRESENTANTES


 Comités de Ética hospitalaria son cuerpos multidisciplinarios, que se desempeñan en las 
instituciones prestadoras de salud; su función principal es la de asesorar, apoyar y formular 
recomendaciones sobre los aspectos éticos de casos presentados por personal de la salud 
involucrado en la toma de decisiones clínicas.  El Comité interviene en el análisis y la resolución 
de casos a petición de la parte interesada; para cumplir con esta función el Comité debe escuchar 
las razones del dilema; atender las opiniones de expertos médicos, de la familia, de los afectados; 
analizar el caso desde diferentes perspectivas y sobre todo desde la bioética.


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. Su rol se fundamenta en derechos y deberes en 
salud. Velar porque se cumplan los derechos y deberes en forma ágil y 
oportuna.







PROYECCIÓN DEL ROL


 Por parte de todos los representantes de usuarios ante el Comité


1. Estrategias de Humanización de la atención en salud. (apoyar el despliegue de la política de 
la Institución)


2. Participación en el análisis aleatorio de PQRS
3. Estrategias de interacción con usuarios de servicios hospitalarios y ambulatorios







¡ Agéndate !


Próximo Comité, jueves 19 de enero 
2023. 10:00am


Tema de trabajo: Plan de trabajo 
Comité de ética 2023







¡GRACIAS!






Comité de Ética Diciembre 2022.pptx.pdf




Informe QRSF Salud 
Octubre - Noviembre


 2022







DIMENSIONES DE LA CALIDAD (CTQ's - Critical to Quality)


CONFIABILIDAD: Propiedad de un producto, servicio o proceso de desempeñar una 


función requerida, en condiciones establecidas.


TANGIBILIDAD:  Es lo que puede ser tocado o probado de alguna forma durante el 


servicio o proceso brindado. En un sentido más amplio, también hace referencia a 


aquello que puede percibirse con precisión.


EMPATÍA:  El grado de aceptación del trato brindado por el proceso de parte del cliente.


CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es la facultad que tiene el producto, servicio o proceso para 


cumplir en las condiciones pactadas al cliente en un tiempo determinado.


SEGURIDAD: Sensación de total protección que se tiene al recibir el servicio, o al hacer 


uso del producto en las instalaciones de la organización.







Comparativo meses 
anteriores







Medios de Recepción 







Dimensión de Calidad / Atributos Salud 
Experiencia de Servicio







Generalidades











Felicitaciones







Gracias






Informe QRSF Salud Septiembre Comité ética hospitaliaria  2022 1.pdf
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Dimensión de Calidad / Atributos Salud 

Experiencia de Servicio                                                                                                                                                
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Generalidades:

Se continua con la intervención de los representantes de usuarios quienes hacen una interesante intervención sobre los diferentes
escenarios de participación social en salud, que tienen como objetivo el control social para promover la transparencia en la gestión de las
entidades de salud; se presenta a los asistentes claridades sobre su rol en estos escenarios y se plantean propuestas para que su
participación genere impacto y de cuenta de su papel como representantes de las diferentes instancias comunitarias, y sociales.

 

Reglamenta:  Decreto 1757 de 1994.  Resolución 2063 de 2017 Adopta la política de participación social en salud

 

PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD: 

Busca que todos los ciudadanos tengan derecho a expresar y decidir qué tipo de salud es la mejor opción para todos,
vinculando el derecho a la salud con el derecho a participar.  

Para el caso específico de la Participación Social en Salud, la resolución 2063 de 2017 establece la Política de Participación
Social en Salud (PPSS), con cinco ejes que propenden por: 1) Fortalecimiento institucional,  2) Empoderamiento de la
ciudadanía y las organizaciones sociales en salud, 3) Impulso a la cultura de salud, 4) Control social en salud y 5) Gestión y
garantía en salud con participación en proceso de decisión.  

Mecanismos de participación social en salud: 

Consejos Territoriales de Seguridad Social en Salud.

El Servicio de Atención a la Comunidad (SAC)

Sistema de Atención a los Usuarios (SIAU)

Comités de Participación Comunitaria (COPACO)

Asociación de Usuarios
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Comité de Ética Hospitalaria.

Veedurías Ciudadanas en Salud.

 

 

PARTICIPACIÓN EN COMITÉS DE ÉTICA MÉDICA

COPACOS: 1 REPRESENTANTE

VEEDURÍA CIUDADANA: 1 REPRESENTANTE

ASOCIACIÓN DE USUARIOS: 2 REPRESENTANTES

 

Comités de Ética hospitalaria son cuerpos multidisciplinarios, que se desempeñan en las instituciones prestadoras de salud;
su función principal es la de asesorar, apoyar y formular recomendaciones sobre los aspectos éticos de casos presentados
por personal de la salud involucrado en la toma de decisiones clínicas.  El Comité interviene en el análisis y la resolución de
casos a petición de la parte interesada; para cumplir con esta función el Comité debe escuchar las razones del dilema;
atender las opiniones de expertos médicos, de la familia, de los afectados; analizar el caso desde diferentes perspectivas y
sobre todo desde la bioética.

 

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. Su rol se fundamenta en derechos y deberes en salud.
Velar porque se cumplan los derechos y deberes en forma ágil y oportuna.

ROYECCIÓN DEL ROL

 Por parte de todos los representantes de usuarios ante el Comité

Estrategias de Humanización de la atención en salud. (apoyar el despliegue de la política de la Institución)1.

Participación en el análisis aleatorio de PQRS2.

Estrategias de interacción con usuarios de servicios hospitalarios y ambulatorios3.

Con esta intervención se da por terminada la sesión de Comité de ética.
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