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FORMATO ACTA GENERAL

Vigencia: 03-03-2025

Acta Consecutivo No. | FAC-S-2026-028085-AG |Lugar y Fecha |ESM EMAVI,25-03-2026

Asunto Reunion Asociaciones, Veedurias y Usuarios ESM EMAVI | Trimestre de 2026
Oficina Productora Atus

Hora Inicio 14+00 Hora Finalizaciéon |16+00

Ausentes N/A

Orden del dia:

Bienvenida y apertura de la reunion.
+ Agenda
+ Socializacion de derechos y deberes de los usuarios.
* Presentacion de la capacidad instalada del ESM 2782.
+ Portafolio de servicios disponibles.
+ Estado de la red externa contratada y pendiente.
» Comportamiento de las PQRS en el trimestre.
» Socializaciones
« Espacio para dudas, inquietudes y propuestas de los asistentes.
» Conclusiones y cierre.

Desarrollo:

* Invitacién al Encuentro

Se realiz6 la convocatoria a los usuarios, asociaciones y veedurias mediante los siguientes canales de
comunicacion: correo electronico, -cartelera de Atencion al Usuario, carteleras digitales, grupos
deWhatsApp, pagina de Facebook, asi como a través de socializaciones constantes en la sala de espera,
con el fin de garantizar una amplia difusion de la invitaciéon.Como resultado de esta gestion, se confirma
la asistencia de 06 usuarios y representantes de usuarios.y-la-asociacion de usuarios Mi Salud Valle.
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Plan De Participacién Social

.

43 €l Establecimiento de Sanidad Militar EMAVI 2782 [

Tiene el gusto de invitar a los usuarios y beneficiarios adscritos al establecimiento
ala Pri de Par Social de la vigencia 2025, que se llevara a
cabo el dia 25 de Diciembre de 2025 a las 02:00pm en |as instalaciones del ESM
EMAVI.

Este espacio tiene como objetivo fomentar la democratizacién y participacién
social, facilitando una comunicacién en doble via en beneficio del mejoramiento
continuo de los servicios de salud de las Fuerzas Militares.
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En las instalaciones del Establecimiento de Sanidad Militar EMAVI 2782 de la Fuerza Aeroespacial
Colombiana, el dia 25 de Marzo de 2026 a las 14:00 horas, se da inicio a lareunién con asociaciones,
veedurias y usuarios, con la presencia de los asistentes relacionados en el listado anexo.

La reunién comienza con las palabras de bienvenida de la Senora TC. Lina Marcela Navarro Romero,
Jefe del ESM EMAVI, quien agradece la asistencia y resalta la importancia de estos espacios de|




participacién ciudadana en la mejora continua de los servicios de salud prestados por la unidad.

AGENDA

Derechos y Deberes del usuanio.

. Capacidad ESM 2782FPortafolioc de Senicios.
Red Extermna Contratada y Pendiente
Comportamiento de PARS

Socializaciones

. Espacio duda e inguietudes

Reunion de Participacion Social |
Trimestre 2026
Establecimiento de Sanidad Militar

EMAV] 2782
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AT Lopez Loalza Bdwin Alejandro
Técrico Abencién Al Usuarnio ESM 2782

Seguidamente, toma la palabra el Sefior Aerotecnico Lopez Loaiza Edwin Alejandro, cordinador de la
oficina de atencién al usuario, quien procede con la lectura de la agenda programada para el encuentro.

Se recordd a los asistentes los derechos y deberes de los usuarios, resaltando la importancia de I3
corresponsabilidad en el acceso y uso adecuado de los servicios de salud.
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Durante su intervencion, expone demanera detallada las acciones adelantadas paradar cumplimiento a
los compromisos establecidos en dicho espacio, destacando avancessignificativos en la atencién, gestion
de recursos y fortalecimiento de los canales de comunicaciéncon los usuarios

Se presentd la capacidad instalada y el portafolio de servicios actuales, detallando los recursos|
disponibles, el talento humano y la infraestructura destinada a la atencién de los usuarios.
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Asimismo, socializd los avances en la contratacion de la red externa contrada correspondiente a Ia
vigencia 2026, destacando las gestiones realizadas para garantizar la continuidad en la prestacion de log
servicios, ampliar la cobertura y fortalecer la oportunidad y calidad en la atencion ofrecida a los
beneficiarios.

RED EXTERNA CONTRATADA o RED EXTERNA CONTRATADA o
[ irem | No. CONTRATO OBJETO CONTRATO CONTRATISTA
LAPRESTACION DE SERVICICS DE LABORATORIO CLINIGG DE —
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PRESTACION OF SERVICIOS DE SALUD INTEGRALES OE SALUD A
Presupuestai VG LOS USUARIOS CON PATOLOGIAS ONCOLOGICAS EN AMBITOS DE
ALTATECNOLOGIA, INGLUIDO EL PROGESO DE oA HOSPITALIZACION, URGENCIAS, PROCEDIMENTOS QUIRURGICOS,
NIFONkS e 2026 e DE INTERVENCIONISMO PROGRAMADOS, INAGENES P GIO
ESTABLECIMIENTO DE SANDAD MIUITAR EMAVI P DIAGNOSTICAS ¥ CONSULTA EXTERNA, REGUERIDOS PARA LA
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007-00-UDN-CORH- DIGSA- o EEnoe
Y ricoers el PENDEENTE
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1ZADA
FACJEFSAEMAVIESM.  PARALOS USUARIOS DEL ESTABLECIMIENTO DE SANIDAD PENDIENTE
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» Se socializo el comportamiento de las PQRSFD. recepcianadas durante el primer trimestre de la
vigencia, evidenciando un total de cuarenta y siete (47) solicitudes, de las cuales treinta y nueve
(39) corresponden a reclamos, representando el mayor porcentaje de las manifestaciones allegadas
por los usuarios.

Del analisis efectuado, se identificd6 que las inconformidades se encuentran principalmente
asociadas a la gestion de autorizaciones para consultas de medicina especializada, asi como para
la programacion y realizacion de procedimientos médico-quirdrgicos, situacion que impacta de
manera directa la oportunidad en la prestacion del servicio y la percepcion de satisfaccion de los
usuarios.

En virtud de lo anterior, se dejé constancia de la necesidad de fortalecer el seguimiento a los
tiempos de respuesta, la articulacion con las especialidades tratantes y la gestion administrativa de|
autorizaciones, con el propésito de implementar acciones de mejora orientadas a disminuir Ig
recurrencia de reclamos por estos conceptos durante el siguiente trimestre.
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COMPORTAMIENTO DE PQRS 2026 | Trimestre

TIPO DESOLICITUD ENERO FEBRERO MARZO CANTIDAD

RECLAMO 10 16 13 39
PETICION 3 1 2 6
FELICITACION 1 1 0 2
TOTAL 47

Durante el primer trimestre de la vigencia, se recepcionaron un total de 47 solicitudes, de las cuales 39
corresponden a reclamos. Estos estan relacionados principalmente con |a solicitud de autorizaciones para
medicina especializada y procedimientos médico-quirdrgicos.

T
COLOMBIANA

Se socializé a los asistentes el reporte consolidado de inasistencias a citas correspondiente)
al primer trimestre de la vigencia 2026, evidenciandose un total de cuatrocientas noventa y
tres (493) inasistencias durante el periodo evaluado.

se recordo la importancia del cumplimiento oportuno de las citas asignadas por parte de los|
usuarios, toda vez que la inasistencia genera un uso inadecuado de los recursos
institucionales, afecta la eficiencia_en-la proegramacion del talento humano en salud vyj
disminuye la oportunidad de acceso-a las=€onsultas por parte de otros usuarios que
requieren atencion.

Asi mismo, se resaltd la necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias de
confirmacion, recordatorio y cancelacion oportuna de citas a través de los canales
institucionales, con el propésito de optimizar la disponibilidad de agendas, mejorar los|
indicadores de oportunidad y reducir el indice de ausentismo en los servicios ofertados.

Inasistencias 2026 | Trimestre +
- -
INASISTENCIAS | TRIMESTRE
Especialidad enero_febrero marzo Total general
FISIOTERAPIA (ADCT) - S5FM 1 15 21 37 ADOLECENCIA 13 9 13 28
FONOAUDIOLOGIA Y/O TERAPIA DEL LENGUAJE (ADCT) - SSFM 1 2 1 4 ADULTEZ 42 38 73 153
GINECOBSTETRICIA (CE) - SSFM 1 1 1 3 INFANCIA 5 6 11 22
GINECOBSTETRICIA {(EMBARAZO) - SSFM 2 1 3 JUVENTUD 58 40 57 155
HIGIENE ORAL - SSFM 5 1 4 10 PRIMERA INFANCIA o 1] 7 19
MEDICINA FAMILIAR (CE) - SSFM 7 4 4 6 17 VEIEZ 32 32 52 116
MEDICINA GENERAL - SSFM 60 40 75 175 Total general 149 131 213 493
MEDICINA GENERAL / CASOS ESPECIALES (CE) - SSFM 12 2 4 18
NUTRICION Y DIETETICA (CE) - SSFM 1 5 6
ODONTOLOGIA GENERAL - SSFM 30 13 50 i x]
ORTOPEDIA ¥/0 TRAUMATOLOGIA (CE) - SSFM 2 2
OTROS EXAMENES DE APOYO DIAGNOSTICO Y COMPLEMENTACION TERAPEUTICA- SSFM 1 1
PEDIATRIA - SSFM 2 1 3 (3
PSICOLOGIA (CE) - SSFM 5 7 12
RADIOLOGIA E IMAGENES DIAGNOSTICAS (ADCT) - SSFM 3 19 4 26
RIAS POR ENFERMERIA (CE) - SSFM 2 7 3 12
RIAS POR MEDICINA GENERAL (CE) - SSFM 16 15 34 65
TRABAJO SOCIAL - SSFM

Total general
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Se socializé a los asistentes informacion general relacionada con el procedimiento para la solicitud
de copia de historia clinica, explicando de manera clara, secuencial y paso a paso el tramite
correspondiente, asi como los canales oficialmente dispuestos para la recepcion de la solicitud, con
el fin de garantizar el acceso oportuno a la informacién clinica por parte de los usuarios, en

observancia de los lineamientos de confidencialidad, custodia documental y normatividad vigente.

De igual forma, se brindd socializaciéon sobre los diferentes canales de atencién institucional
disponibles para la gestidon de tramites y servicios en salud, entre los cuales se destacaron el Call




Center, la linea de WhatsApp de autogestion, el niumero telefénico institucional y el aplicativo Portal
SIS, herramientas a través de las cuales el usuario podra realizar diversos tramites, efectuar
solicitudes y gestionar la asignacién de citas médicas, promoviendo el uso adecuado de los canales|

no presenciales y fortaleciendo la accesibilidad, oportunidad y eficiencia en la prestacién del
servicio.

Finalmente, se dej6 constancia de la importancia de continuar difundiendo estos canales entre
usuarios y personal institucional, como estrategia para mejorar la orientacién, reducir barreras de
acceso Yy optimizar la experiencia en la atencion.
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Informacion General Informacion General
3 4 CITAS PARA RIAS
2COMO SOLICITAR COPIA : ¥  ACENDAMIENTO :

DE LA HISTORIA CLINICA?

h CITAS MEDICAS
“ ESM EMAVI

¥ LINEAS DE ATENCION

1 CALL CENTER

Para finalizar se realiza una encuesta de from, Evaluacion escenarios asamblearios o reunién con
usuarios conforme al linemiento implementado por la Direccion General de Sanidad Militar

DIRECCION GENERAL e .. EVALLATION - Goséaca
DE SANIDAD MILITAR o
Dl @ cotguden v pev i) bt -
EVALUACION ESCENARIOS ASAMBLEARIOS O REUNION CON USUARIOS
1 ESM do sdsrpaiin EVALUACIO
2. Rango de edad = T : S
3. {C6mo calificarfa la organizacién general de la . $Los temas abordados fueron pertinentes y de interés: O
fornada? S PARTICIPACION SOCIAL
Ecalente Parcialmente ® ESM EMAVI
Bl 6. ¢Se explic de manera clara la informacién presentada? e
Regular Si
Deficiente No B X .
¢la metodologia favorecid la participacion activa?

4. ¢La plataforma utilizada fue accesible y facil de St
usar? No o
No ens
Parcialmente e

Obteniendo estos resultados;
1. ESM DE ADSCRIPCION
* 4/5 ESM EMAVI
2. . RANGO DE EDAD
+ 5/5 Mas de 60 afios
3. ;COMO CALIFICARIA LA ORGANIZACION GENERAL DE LA JORNADA?
* 40 % Buena




*  60% Excelente
4. ;LA PLATAFORMA UTILIZADA FUE ACCESIBLE Y FACIL DE USAR?
+ 80% Si
* 20% Parcialmente
5. .2LOS TEMAS ABORDADOS FUERON PERTINENTES Y DE INTERES?
+  100% Si
6. ¢SE EXPLICO DE MANERA CLARA LA INFORMACION PRESENTADA?
+  100% Si
7. (LA METODOLOGIA FAVORECIO LA PARTICIPACION ACTIVA?
«  100% Si

EVALUACION

Informacion general sobre respuestas  Aake 5 JLOS TEMAS ABORDADOS FUERON PERTINENTES Y DE INTERES? {0 punto)
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los servicios de salud.

No siendo otro el motivo de la presente reunién, se da por finalizado el encuentro a las 16:30 horas del dia
25 del mes de marzo de 2026, dejando constancia de los temas tratados, las observaciones presentadas
por los asistentes y los compromisos adquiridos en procura del fortalecimiento del servicio.

Se reitera a los usuarios la importancia de su asistencia y participacion activa en estos espacios, en razon
a que constituyen un escenario estratégico para fortalecer la articulacion y el sinergismo entre el
Establecimiento de Sanidad Militar (ESM) y los usuarios adscritos al Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares, promoviendo la comunicacion efectiva, la mejora continua y la optimizacion en la prestacién de




Actividades a Realizar

Actividad Responsable Fecha Entrega

Reunién de Participacion Social Atus Junio de 2026

Convocatoria Proxima Reunion

Tema

Fecha - Hora | Lugar | ESM EMAVI

FIRMAS,

Teniente Coronel LINA MARCELA NAVARRO ROMERO
Jefe Establecimiento Sanidad Militar

Elaboré: AT. LOPEZ / ESM 3027 Revis6: TC. NAVARRO / ESM 3027 Aprobd:TC. NAVARRO / ESM 3027
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