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Acta Consecutivo No. FAC-S-2025-084971-AG Lugar y Fecha  ESM EMAVI,26-09-2025 
 

Asunto Reunión asociaciones, veedurías y usuarios ESM EMAVI - Tercer Trimestre 
del 2025 

Oficina Productora ATUS 
Hora Inicio 14+00 Hora Finalización 17+00 
Ausentes  N/A 
Orden del día:  
 

1. Bienvenida y apertura de la reunión. 
2. Socialización de derechos y deberes de los usuarios. 
3. Presentación de la capacidad instalada del ESM 2782. 
4. Portafolio de servicios disponibles. 
5. Estado de la red externa contratada y pendiente. 
6. Comportamiento de las PQRS en el trimestre. 
7. Intervención del MY. Mauricio Rojas. 
8. Intervención del Sr. Álvaro Peña, Presidente de la Asociación de Usuarios. 
9. Socialización: 

o Encuestas de satisfacción. 
o Hogar de Paso FAC. 
o Oficina de ATUS – HOMIL. 
o Acuerdo 050 de 2009 sobre inasistencia a citas. 
o Prevención de enfermedades del corazón. 

10. Espacio para dudas, inquietudes y propuestas de los asistentes. 
11. Conclusiones y cierre. 

 
 

Desarrollo: 
  

• Invitación al Encuentro  
 
Se realizó la convocatoria a los usuarios, asociaciones y veedurías mediante los siguientes 
canales decomunicación: correo electrónico, cartelera de Atención al Usuario, carteleras digitales, 
grupos deWhatsApp, página de Facebook, así como a través de socializaciones constantes en la 
sala de espera, con el fin de garantizar una amplia difusión de la invitación.Como resultado de 
esta gestión, se confirma la asistencia de 12 usuarios y representantes de asociaciones y 
veedurías. 
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En las instalaciones del Establecimiento de Sanidad Militar EMAVI 2782 de la Fuerza 
Aeroespacial Colombiana, el día 26 de septiembre de 2025 a las 14:00 horas, se da inicio a la 
reunión con asociaciones, veedurías y usuarios, con la presencia de los asistentes relacionados 
en el listado anexo.La reunión comienza con las palabras de bienvenida de la Señora MY. Laura 
Andrea Zuñiga, jefe del ESM EMAVI(E), quien agradece la asistencia y resalta la importancia de 
estos espacios de participación ciudadana en la mejora continua de los servicios de salud 
prestados por la unidad. 
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Seguidamente, toma la palabra el Señor Aerotecnico Lopez Loaiza Edwin Alejandro, cordinador 
de la oficina de atención al usuario, quien procede con la lectura de la agenda programada para 
el encuentro. Durante su intervención, expone demanera detallada las acciones adelantadas para 
dar cumplimiento a los compromisos establecidos en dicho espacio, destacando avances 
significativos en la atención, gestión de recursos y fortalecimiento de los canales de comunicación 
con los usuarios 
 

 

 

• Se recordó a los asistentes los derechos y deberes de los usuarios, resaltando la importancia de 
la corresponsabilidad en el acceso y uso adecuado de los servicios de salud. Se hizo énfasis en 
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la necesidad de una participación activa, el cumplimiento de las normas establecidas y la 
adopción de conductas responsables que contribuyan al fortalecimiento de la calidad en la 
atención, garantizando así un mejor aprovechamiento de los recursos y una experiencia más 
satisfactoria para todos los beneficiarios. 

 

• Se presentó la capacidad instalada y el portafolio de servicios actuales, detallando los recursos 
disponibles, el talento humano y la infraestructura destinada a la atención de los usuarios. 
Asimismo, socializó los avances en la contratación de la red externa, destacando las gestiones 
realizadas para garantizar la continuidad en la prestación de los servicios, ampliar la cobertura y 
fortalecer la oportunidad y calidad en la atención ofrecida a los beneficiarios 

 

• Se socializó el comportamiento de las PQRSFD, destacando la disminución de solicitudes 
durante el mes de septiembre y, en general, la reducción evidenciada en el tercer trimestre del 
año. Este comportamiento refleja un avance significativo en los procesos de mejora continua, ya 
que obedece al fortalecimiento de los canales de atención, la oportuna respuesta a las 
inquietudes de los usuarios y la implementación de estrategias orientadas a la calidad del servicio. 
La disminución de las quejas y reclamos interpuestos evidencia un mayor nivel de satisfacción 
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por parte de los beneficiarios y un compromiso institucional con la eficiencia, la transparencia y 
el trato digno en la atención. 

 

• El Sr. Álvaro Peña, en representación de la Asociación de Usuarios Mi Salud Valle y en calidad 
de presidente, intervino señalando la importancia de mantener espacios de diálogo permanente 
entre la institución y la comunidad de usuarios, resaltando que estos escenarios favorecen la 
construcción de confianza, la transparencia en la gestión y el trabajo conjunto en pro de la calidad 
del servicio.  

  

Subrayó la necesidad de fortalecer los canales de comunicación directa con los beneficiarios, de 
manera que sus inquietudes, observaciones y propuestas sean escuchadas y atendidas de 
manera oportuna, permitiendo así retroalimentar los procesos institucionales. De igual forma, 
manifestó su agradecimiento al Establecimiento de Sanidad Militar EMAVI, así como a la dirección 
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y coordinación de la Oficina de Atención al Usuario, por la disposición, apertura y compromiso 
demostrado en la organización y desarrollo de estos encuentros.  

Destacó  la amplia participación de los asistentes, que en esta ocasión se incrementó de manera 
significativa respecto a reuniones anteriores, constituye un indicador positivo de mayor interés, 
apropiación y compromiso de la comunidad usuaria con los procesos de mejoramiento continuo, 
lo cual fortalece la legitimidad y pertinencia de estos espacios de concertación y diálogo social. 
Finalmente, invitó a mantener y proyectar la periodicidad de estas reuniones como una estrategia 
fundamental para consolidar la participación ciudadana en salud y seguir avanzando en la 
construcción de servicios cada vez más humanos, eficientes y de calidad. 

• Se socializaron los resultados de las encuestas de satisfacción aplicadas a los usuarios, en las 
cuales se evidenció un balance positivo respecto a la calidad de la atención, identificando a su 
vez aspectos de mejora que servirán de insumo para la implementación de nuevas estrategias 
orientadas al fortalecimiento del servicio.  

 

Asimismo, se presentó el funcionamiento del Hogar de Paso FAC, resaltando su papel 
fundamental en brindar apoyo temporal a pacientes y familias que requieren alojamiento durante 
sus procesos de atención en salud, garantizando condiciones dignas y seguras.  
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De igual manera, se expusieron los servicios que ofrece la Oficina ATUS – HOMIL, los cuales 
incluyen acompañamiento social, orientación y apoyo en trámites administrativos relacionados 
con la atención médica, constituyéndose en un recurso esencial para facilitar el acceso, resolver 
inquietudes y brindar acompañamiento integral a los beneficiarios y sus familias, promoviendo 
así la humanización y la calidad en la prestación del servicio. 

 

• Se recordó a los asistentes la obligatoriedad del cumplimiento del Acuerdo 050 de 2009 frente a 
la asistencia a las citas médicas programadas, resaltando que este lineamiento busca optimizar 
los recursos institucionales y garantizar la oportunidad en la atención a todos los usuarios. 

 

Se hizo énfasis en que el incumplimiento de las citas genera afectaciones en la programación de 
los servicios, así como retrasos en la atención de otros pacientes que requieren acceso. En este 
sentido, se reiteró la implementación de medidas pedagógicas dirigidas a los afiliados y 
beneficiarios, orientadas a concientizar sobre la importancia de asistir puntualmente o, en caso 
de ser necesario, cancelar con antelación. Dichas medidas incluyen jornadas de socialización, 
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recordatorios, campañas educativas y estrategias de sensibilización que fomenten la 
responsabilidad compartida en el uso adecuado de los servicios de salud, contribuyendo así a la 
mejora continua y a la calidad en la atención. 

• Se compartió información sobre la prevención de enfermedades cardiovasculares, resaltando los 
principales factores de riesgo como el sedentarismo, la mala alimentación, el consumo de tabaco 
y alcohol, el sobrepeso, la hipertensión arterial y el estrés. Se hizo énfasis en la importancia de 
la detección temprana a través de controles médicos periódicos y la promoción de hábitos de vida 
saludable, tales como una alimentación balanceada, la práctica regular de actividad física, el 
adecuado manejo de las emociones y el fortalecimiento del autocuidado. Asimismo, se invitó a 
los asistentes a ser multiplicadores de esta información en sus entornos familiares y comunitarios, 
fomentando la corresponsabilidad en el cuidado de la salud y contribuyendo a la disminución de 
la incidencia de estas enfermedades en la población. 

 

• En el espacio de inquietudes, los usuarios plantearon sugerencias relacionadas con los tiempos 
de autorización de procedimientos y servicios, destacando la necesidad de mayor agilidad y 
simplificación en los trámites administrativos. Asimismo, se expusieron observaciones sobre el 
acceso a la red externa, solicitando ampliar la cobertura y garantizar la oportunidad en la atención 
con especialistas, evitando desplazamientos innecesarios o demoras que afecten la continuidad 
del tratamiento. De igual forma, los asistentes resaltaron la importancia de fortalecer los 
programas de carácter preventivo y promocional, orientados a la educación en salud, el 
diagnóstico temprano y el acompañamiento integral a las familias, como estrategias clave para 
mejorar la calidad de vida y reducir la aparición de enfermedades en la población usuaria. 

• Conclusiones 

1. Los usuarios reconocieron avances significativos en la calidad de la atención brindada, valorando 
especialmente la disminución en el número de PQRS presentadas durante el tercer trimestre, lo 
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cual evidencia un compromiso institucional con la mejora continua y con el fortalecimiento de los 
procesos de respuesta oportuna a sus necesidades. 

2. Se reiteró la importancia de la participación activa de la Asociación de Usuarios, no solo como 
instancia veedora y garante de la transparencia en los procesos de salud, sino también como 
puente de comunicación entre la institución y la comunidad beneficiaria, consolidando un ejercicio 
de control social constructivo. 

3. Se estableció el compromiso de reforzar la socialización de los programas de promoción, 
prevención y autocuidado, con el fin de sensibilizar a los usuarios sobre la importancia de adoptar 
hábitos de vida saludable, prevenir enfermedades y favorecer el uso adecuado de los servicios 
de salud, contribuyendo así al bienestar integral de la población. 

4. El ESM 2782 manifestó su disposición para continuar gestionando mejoras en la red externa 
contratada, priorizando la oportunidad y calidad en la atención de los pacientes, mediante la 
optimización de convenios, el fortalecimiento de los canales de referencia y contrarreferencia, y 
el seguimiento permanente a la prestación de los servicios especializados. 

 

• Relación Personal  

 

• La reunión finalizó a las 17:00 horas. A los asistentes se les hizo entrega de un kit como obsequio 
simbólico, con el fin de incentivar su participación continua en las actividades programadas por 
elEstablecimiento de Sanidad Militar. Finalmente, se agradeció a todos los participantes por 
suasistencia, compromiso y aportes constructivos, los cuales son fundamentales para avanzar 
en la construcción de un servicio cada vez más humano, eficiente e incluyente. 

 

 

 

 
  

Actividades a Realizar 
Actividad Responsable Fecha Entrega 
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 IV Reunión de particiapación Social   ATUS  Diciembre 2025  
  

Convocatoria Próxima Reunión 
Tema   
Fecha - Hora  - Lugar  ESM EMAVI 
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