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COMITE DE ETICA HOSPITALARIA
. ~ | Horajinicio |

1:2:0‘0 m

Sala de Juntas

26 DE MARZO

José Alexander Moreno | Gerente
Cérdoba
. Marly Giseth Trujillo Medina Secretaria Técnica
- Maria Alejandra Cerquera Medica
‘ Integrant eélfﬁd,elf‘; o mit Marlon Andrés Gonzales Jefe De Enfermeria
... Maria De Jesus Narvaez Representante De La Asociacion De
- Usuarios
José Amir Gonzales Representante De La Asociacion De
Usuarios
Yobana Trujillo Reyes Representante De Las Organizaciones
De La Comunidad.
Maria Nury Rojas Galvis Representante De Las Organizaciones
De La Comunldad

_ Cargo/Area

___Nombrey apellides |

_ Cargo/Area
Todas las areas

e, @ Eowmaianlie T
.= Coordinadores

. Realizar cumplimiento de socializacién al Comité de Etica Hospitalario y
" | al Programa de Calidad en Pro del Mejoramiento continuo Institucional
| sobre los PQRS y satisfaccion al Usuario.

. obetve:

ORDEN DEL DIA

HPON =

Saludo vy verificacion del Quorum.

Aprobacion del orden del dia.

Seguimiento a los compromisos del Acta anterior.

Temas a tratar:

a. sistema de informacién y atencion al usuario (S.l.A.U) FEBRERO
b. Proposiciones y Varios.

c. Compromisos.

d. Lecturay aprobacion del acta.

Firma de los Integrantes.
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DESARROLLO DEL ORDEN DEL DiA

~ 1. SALUDOY PRESENTACION , , ,
Se da InICIO a la reunién del Comtte Se realiza la verificacion de la partncupamon de los dlferentes mtegrantes
del comlte Se venﬂca que hay qguorum y se da inicio a la reunion.

2. APROBACION DEL ORDEN DEL DIA

Los mtegrantes de! comlte reallzan la verificaciéon del acta afirmando que se encuentran de acuerdo
proceden a firmar y se da por aprobada el acta.

3 LECTURA Y APROBACION DEL. ACTA ANTERIOR

Se procede a |a Iectura del acta correspondiente a la sesion del mes de enero de 2026 Comlte de Etica
Hospitalaria. Una vez finalizada la lectura, la misma se aprueba por los integrantes del comité.

4. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS

‘ k;,'kl,xkctiVi'dad'i ~Responsable ' kObservaclones

N/A — N/A

... 5. TEMAS A TRATAR
1. Slstema de mformac:on y atencwn al usuario (S.I.A.U)

Se socializa el consolidado de PQRSF por escrito durante el mes de FEBRERO 2025 se presentaron 10 PQRSF por
escrito: para el servicio de urgencias 2 queja y 3 felicitaciones, 4 quejas para el servicio de facturacion y 1 felicitacion
para el servicio de psicologia ; La cual se radico en.la ESE Hospital del Rosario por los canales de buzén de
Sugerencias, Oficina del SIAU asi mismo se realizo el respectivo tramite en los tiempos establecidos como politica de
la ESE y mejoramiento de esta, de esta manera teniendo un 100% de cumplimiento.

CONSOLIDADO DE P.Q.R.S.F RADICADAS POR ESCRITO DEL MES DE FEBRERO ANO 2026

~ CONSOLIDADO DE PR SF ESCRITO POR SERVICIO

FELICITA oo ‘NES

W o QUETRS
CONTESTADAS

Fuente; Oficina SIAU ESE del Rosaric de Campoalegre
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OBSERVACION:

En la anterior tabla muestra el consolidado de la clasificacion de los PQRSF que se presentaron por escrito durante el
mes de FEBRERO 2026 se presentaron 10 PQRSF por escrito: para el servicio de urgencias 2 queja y 3 felicitaciones,
4 quejas para el servicio de facturacion y 1 felicitacion para el servicio de psicologia ; La cual se radico en la ESE
Hospital del Rosario por los canales de buzén de Sugerencias, Oficina del SIAU asi mismo se realiz6 el respectivo
tramite en los tiempos establecidos como politica de la ESE y mejoramiento de esta, de esta manera teniendo un 100%

de cumplimiento.

SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO - SIAU

2.Radicacion y segumiento de PQRSF.

FECHA DE TIPO SERVICO TIEMPO DE ASUNTO GESTION
RADICACION RESPUESTA
Se realiza el respectivo
procedimiento de PQRSF y se
procede en donde se analiza la
usuaria situacion presentada para dar
. respuesta al usuario en aras de
manifiesta f L -
QUEJA inconformidad n;ij?:1:u?:slt:igf’%eséﬁael?;:g;g;; ’
5-feb-26 urgencias 8 con el servicio de compartida con el equipo
d:r;goerra‘c;ansla asistencial y administrativp,
atencion refgrzando nuestrq compromiso de
’ brindar una atencion respetuosa,
clara y humanizada a cada
persona que acude a nuestra
instituciéon.
usuario
; manifiesta
inconformidad
con el servicio de
facturacion, Una vez revisada la situacion
indica que no se | expuesta, se informa que al
tenga prioridad | momento en que el familiar del
conunadulto |paciente se presentd en la
mayor, ya que no | ventanilla No. 2 para realizar la
. consulta le iba a realizar |facturacién de los exédmenes de
10-feb-26 QUEJA 2 todos los laboratorio, se le indicd que era
externa . : .
examenes, necesario adjuntar el
porque le faltaba | consentimiento informado firmado
el consentimiento | por la  profesional de psicologia,
informado para | requisito indispensable para poder
toma de VIH; que | proceder con - la facturacidn vy
debia esperar a | posterior toma de muestras.
que llegara la
’ psicologa para el
respectivo
documento.
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usuario Lo anterior ob'edece'a que el area
. manifiesta Qe labora'to.no exige que las
felicitaciones a la ordgnes médicas estén completas y
FELICITACION psicéloga debndapjente soport‘_ad_as tpadra lsu
. . . . recepcion, en cumplimiento de los
10-feb-26 psicologia 1 Piif;e;;'?e'}:f& protocolos institucionales y de los
trabajo, como lineamientos establecidos en las
person’a muy Rutas Integrales de Atencxgn en
buena at éncién Salud (RIAS) - Promocion vy
| Mantenimiento de la Salud (PyM).
' usuaria
manifiesta
Jf:;g:xéa;;:nye;a&i Se 'rez.aliza el respectivo
Andrés Felipe procedimiento de PQRSF y se
12-feb-26 FELICITACION urgencias 1 arias por la procede a entregar oficialmente las
amabilidad y fel{citaciones al prof'esiona’l’
buena atencién y mencionado en la manifestacion.
; buen corazdn
para atender.
El proceso de facturacién y
atencion de los servicios de
laboratorio, electrocardiograma y
rayos X se desarrolla conforme a
los protocolos administrativos y
asistenciales establecidos porla
N institucion, los cuales contemplan
los siguientes lineamientos:
1. Recepcion en orden de llegada:
usuaria Las 6rdenes médicas son recibidas
manifiesta respetando estrictamente el turno
inconformidad de cada usuario.
con el servicio de | 2. Ubicacién en sala de espera:
facturacion indica Con el fin de garantizar
que evidencia comodidad, organizacion y trato
' desorden y que digno, se solicita a los usuarios
no hay prioridad | tomar asiento mientras se realiza
16-feb-26 QUEJA facturacion 13 con las personas el proceso administrativo.
con discapacidad 3. Verificacion de afiliacién: Se
fisica y adulto valida en el sistema el estado de
mayor; que se afiliacion y derechos en salud,
reubiquen porque como requisito previo a la
se obstaculiza la facturacién.
; entrada principal 4. Agendamiento por servicio:
ala hora de Cada servicio (laboratorio,
facturacion electrocardiograma y rayos X)
cuenta con agenda independiente,
por lo que el registro se realiza de
manera individual.
5. Habilitacién en sistema; En el
caso de laboratorio, posterior a la
; facturacion se deben activar uno a
uno los examenes en el médulo
correspondiente para que queden
disponibles en el area asistencial.
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6. Remision al servicio
correspondiente:

Los usuarios de laboratorio
ingresan conforme al orden de
recepcion de la orden facturada.
U Las érdenes de Rayos X se
remiten directamente al area de
RX, donde los pacientes son
llamados en orden de llegada.

U Los electrocardiogramas son
organizados y tomados a partir de
las 7:00 a.m., respetando
igualmente el turno asignado.
Tras la verificacion realizada, se
concluye que el procedimiento
aplicado se ajusto a los protocolos
de atencion vigentes, no
evidenciandose irregularidades en
el orden ni en el proceso de
facturacion.

16-feb-26 QUEJA

manifiesta mala
atencién hay que
hacer tres filas
aparte d
madrugar y los
primeros los
dejan de ultimo y
viceversa, mala
organizacién a la
hora de
facturacion de los
laboratorios

facturacion 13

Tras la revision realizada, no se
evidenciaron irregularidades en el
procedimiento ni alteraciones en el
orden de atencién, encontrandose
gue el personal actué conforme a

los protocolos administrativos y

asistenciales establecidos por la

institucion.
No obstante, lamentamos cualquier
inconformidad o inconveniente que
haya podido generarse durante su
experiencia en nuestras
instalaciones. Ofrecemos disculpas
si la percepcién del servicio no
cumpli6é con sus expectativas,
reiterando nuestro compromiso con
una atencién humanizada,
equitativa'y transparente, conforme
a los principios que rigen el
Sistema General de Seguridad
Social en Salud.
Agradecemos sus observaciones,
ya que contribuyen al
fortalecimiento de nuestros
procesos de mejora continua. En
caso de requerir ampliacion de la
informacién, puede acercarse a la
Oficina de Atencion al Usuario,
donde con gusto se le brindara
acompanamiento.

8000
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Tras la revision realizada, no se
evidenciaron irregularidades en el
procedimiento ni alteraciones en el
orden de atencion, encontrandose
que el personal actué conforme a
los protocolos administrativos y
. asistenciales establecidos por la
institucién.
No obstante, lamentamos cualquier
inconformidad o inconveniente que
haya podido generarse durante su
experiencia en nuestras
mala atencién instglaciones. erecemos cﬁspulpas
mucha demoré sila plgfcepc:on del sentnct:p no
. . cumplié con sus expectativas,
16-feb-26 QUEJA urgencias 13 enla ;aclt uracion | eiterando nuestro compromiso con
| abo?at%sri s una atencién humanizada,
equitativa y transparente, conforme
a los principios que rigen el
Sistema General de Seguridad
Social en Salud.
Agradecemos sus observaciones,
ya que contribuyen al
; fortalecimiento de nuestros
procesos de mejora continua. En
caso de requerir ampliacion de la
informacion, puede acercarse a la
Oficina de Atencién al Usuario,
donde con gusto se le brindara
acompanamiento.
. ] Se realiza el respectivo
) ml;itsf?;l;a procedimiento de PQRSF y se
20-feb-26 FELICITACION urgencias 1 felicitaciones al procede a entregar oficiaimente las
personal de tumo felicitaciones al profesional
mencionado en la manifestacion.
. Se realiza el respectivo
muasn‘?ggsat a procedimiento de PQRSF y se
20-feb-26 FELICITACION urgencias 2 felicitaciones al procede a entregar oficialmente las
personal de turno felicitaciones al profesional
mencionado en la manifestacion.
Dando respuesta a su PQRS Nos
usuaria permitimos manifestar cada uno de
manifiesta los pqnto§ ex;?u_estos, con pase en
) inconformi dé d la hlstong cl‘m!c_a y los registros
23-feb-26 QUEJA urgencias 15 conelservicio de | , . Instiucionales:
urgencias al ser - Tiempo de espe_ra.z. Reaccién
atendida por el aler_grcg a medicamento.3.
Dr. cabrera Explicacién de resultados.3.
) ’ Explicacién de resultados.4.
Revaloracion del dia 23/02/2026.
& carrera 9 No. 32-50 Km 1 - Via a Nei - 2
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3.Consolidado de satisfaccion del usuario

1. ¢PROPORCION DE SATISFACION GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIO DE SALUD QUE

HA RECIBIDO A TRAVES DE LA IPS?

Se socializa la satisfaccion global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través de la IPS,
llevando un comparativo de los afios 2024,2025 y 2026 donde se obtiene un porcentaje de un 97% de
conformidad para el mes de FEBRERO, aplicandose un total de 300 encuestas, divididas en la cantidad de
atenciones que se hallan recibido en las consultas, del mes vencido. Manifestando que en las Unicas areas
o dependencia no aplicables es en orientadores y electro. La meta establecida es de 95%.

100%

99%

99%
98%

98%

97%

97%

96% ~96%

96%

95%

95%

sl 2024 2025 w2026

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
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2. PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIA SU IPS A UN FAMILIAR O AMIGO?
Se socializa la satisfaccion que proporcionan los usuarios de recomendar la IPS a un amigo o familiar con
respecto los afios 2024,2025 y 2026, donde se obtiene un porcentaje de un 98% para el mes de FEBRERO.
Teniendo establecida la meta de satisfaccion superior al 95%.
‘ - 100% gq9 ' o 95%
99% . A
99% “ogy \o8% 98% 98% 98%/ 08% 8% 98% 98% 98% 98% 98%
98% 3 V4 A\
0 1
98% ‘ § 55
97% - /
96% 2
96%
95%
95% B . -
. ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
s 2024 22025 e 2026
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¢EL TIEMPO DE ESPERA PARA SU ATENCION FUE?

Se socializa la satisfacciéon en proporcion al cumplimiento del tiempo de espera para la atencion en
FEBREROQO; mostrando satisfaccién del 100% para los servicios de psicologia, rayos Cronicos, y
hospitalizacién, Con un 98% de satisfaccion para los servicios de odontologia, laboratorio, ecografias,
vacunacion, consulta externa, farmacia, facturacion, control de crecimiento y desarrollo y planificacion y con
un 97% de satisfaccion para el servicio de urgencias.

El valor de la pregunta corresponde de 1 a 5, siendo 5 la mayor valoracion.

v

101% e 10094 QA% 00% 1 0% e - 1 CERB%

W ENERO 1 FEBRERO

6000©
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¢LA PRIVACIDAD, COMODIDAD E HIGIENE DEL LUGAR DONDE FUE ATENDIDO/A FUE?
Se socializa la satisfaccion en proporcién al cumplimiento del tiempo de espera para la atencion en
FEBRERO: mostrando satisfaccién 100% para los servicios de rayos x, crénicos y hospitalizacién, con un
98% de satisfaccion para los servicios de psicologia, odontologia, laboratorio, ecografia, psicologia,
vacunacion; crénicos, urgencias, farmacia, facturacion, control de crecimiento y desarrollo y planificacion.
101% 100% 100% 100% 100% 100% 100%%
100% i
100%
99%
99%
98%
98%
97%
S
. éo\'
S
& &
@ ENERO 1 FEBRERO
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¢CALIFIQUE EL TRATO DEL PERSONAL QUE LO ATENDIO?

Se socializa la satisfaccién en proporcién al cumplimiento del tiempo de espera para la atencion en
FEBRERO; mostrando satisfaccion del 100% para los servicios de psicologia, rayos x, cronicos y
hospitalizacion, Con un 98% de satisfaccion para los servicios de odontologia, laboratorio, ecografias,
vacunacién, urgencias, consulta externa, farmacia, control de crecimiento y desarrollo y planificacion; con
un 97% de satisfaccion para el servicio de urgencias, con un 96% de satisfaccién para el servicio de
facturacion.

i

"10a8% 100%00% 1048% 100% 100% 10a%%

Nd &
g ¢ o
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¢LA CLARIDAD DE LA INFORMACION SUMINISTRADA PARA HACER USO DEL SERVICIO FUE?

Se socializa la proporcién de cumplimiento por servicio a la claridad de la informacién suministrada para
el uso del servicio; para el mes de FEBRERO, mostrando satisfaccion del 100 % para los servicios de
laboratorio, rayos X, vacunacion, farmacia, control de crecimiento y desarrollo, planificacion y
hospitalizacién, Con un 98%de satisfaccién para los servicios de odontologia, ecografias, psicologia,
crénicos, urgencias, consulta externa, facturacion.

100% i |
99%
9% 9mm% \ E
\ 98% - ~ :
98%
97%

)
&F & P & & F & ROFSERCINSY
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¥ N F S 8
\ & o ©
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&
&
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¢LE EXPLICARON SOBRE COMO TOMARSE LOS EXAMENES, SUS RESULTADOS Y SOBRE LOS
CUIDADOS PARA SU ENFERMEDAD EN CASA?

Se socializa el cumplimiento al servicio de la explicacién sobre como tomarse los examenes y como salieron
los examenes en el mes de FEBRERO, mostrando un porcentaje optimo del 100% para todos los servicios
evaluados y prestados en nuestra institucion.
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¢SE PRESENTO ALGUNA DISCRIMINACION EN LA ATENCION POR SU CAPACIDAD DE PAGO,
EDAD, SEXO, ESTADO CIVIL, ORIGEN ETNICO, ORIENTACION SEXUAL U OTRA??

Se socializa el cumplimiento al servicio si se present6 alguna discriminacion en la atencién por su capacidad
de pago, edad, sexo, estado civil, origen étnico, orientacién sexual u otra. En el mes de FEBRERO,
mostrando un porcentaje optimo del 100% para todos los servicios que se prestan en la ESE Hospital del
rosario.
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Se da por terminada la presentacion del informe de los PQRS vy satisfaccion del usuario., Los integrantes
del comité realizan la verificacion del acta afirmando que se encuentran de acuerdo, proceden a firmar y
se da por aprobada el acta.
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Marly Giseth Trujillo Medina Secretaria Técnica
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Al diigenciar este formalo, el litular de los datos per I loriza de p a la ESE Hospilal del Rosario para Ia leccibn, al iento y tratamiento de los mi: f alo dispueslo en la Ley 1581 de 2012 sobre Proteccion de Datos Personales, el Decrelo
Reglamentario 1377 de 2013, el Decrelo Unico Reglamentario 1081 de 2015, y fas demés disposicit ivas que % ten, modifiquen o adicionen el régii de proleccién de dalos p les en Colombia. Conozca la politica de lralamiento de los dalos personales de la entidad

a través del siguienle link: htlps/iwww.hospitaldelrosario.gov.co/portalAvp-conlent/uploads/2022/10/GCO-PO-03-V1Politica-de-privacidad-y fe de-datos-per les.pdf
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