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2020
Acta de actividad N°: 6 Dia: 25 Mes: junio Afio: 2026
Con: integrantes alianza de
usuarios
Lugar: auditorio E.S.E Hospital | Hora de inicio: 2:00° pm
San José. Hora de finalizacién: 3:30" pm

Objetivo: Realizar la reunién ordinaria de la Alianza de Usuarios para socializar los
avances y gestiones realizadas durante el mes de mayo, presentar los resultados de
satisfaccion de los usuarios, conocer las apreciaciones de los representantes sobre la
prestacién de los servicios y programar actividades de promocion de la Participacion
Social en Salud.

Siendo la hora programada, se dio inicio a la reunién con un cordial saludo de
bienvenida por parte de la Coordinadora del Servicio de Informacion y Atencion al
Usuario (SIAU), agradeciendo la asistencia y el compromiso de cada uno de los
integrantes de la Alianza de Usuarios, resaltando la importancia de su participacion
como representantes de la comunidad y su aporte al fortalecimiento de la calidad de
los servicios prestados por la ESE Hospital San José.

Seguidamente, se socializaron los avances y las gestiones realizadas durante el mes
de mayo, presentando las actividades desarrolladas por la oficina de SIAU en
cumplimiento del plan de trabajo institucional, entre ellas la atencién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), las acciones de
humanizacion, el seguimiento a las solicitudes de los usuarios v las actividades de
promocion de la Participacion Social en Salud.

Posteriormente, se abri6 un espacio para escuchar las apreciaciones de los
representantes de la Alianza de Usuarios, quienes manifestaron que durante los
recorridos y el contacto con la comunidad se ha evidenciadoe una disminucion
significativa en el nimero de quejas presentadas por los usuarios, destacando una
mejor percepcion frente a la atencion brindada por el personal asistencial y
administrativo del hospital, situaciéon que refleja el compromiso institucional con el
mejoramiento continuo.

De igual manera, se presenté el consolidado del indicador de satisfaccion global
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correspondiente al periodo evaluado, obteniéndose un resultado del 97 % de
satisfaccion de los usuarios. Se informé que el 3 % de insatisfaccién corresponde
principalmente a demoras en la atencidon registradas en el Puesto de Salud de Villa
Clara. Frente a esta situacién, se explicod que la institucion ya implementé acciones de
mejora y correctivos orientados a disminuir los tiempos de espera y fortalecer la
oportunidad en la prestacion del servicio.

Finalmente, con el propésito de fortalecer la Participaciéon Social en Salud y ampliar la
vinculacién de la comunidad a los mecanismos de participacién ciudadana, se acordd
programar visitas a los Puestos de Salud de Villa Clara, Pajonal y Sicara Limén,
donde se desarrollaran jornadas de sensibilizacién sobre la Politica de Participacion
Social en Salud (PPSS), promoviendo la conformacion y fortalecimiento de la Alianza
de Usuarios e invitando a la comunidad a participar activamente en estos espacios de
control social.

No siendo otro el motivo de la reunién, se dio por finalizada la sesién, dejando
constancia del compromiso de continuar trabajando conjuntamente entre la institucién
y la comunidad para fortalecer la calidad de ios servicios y la participacion ciudadana.

COMPROMISOS:

ACTIVIDAD RESPONSABLE | FECHA Cumplimiento
Realizar visitas de | Jenifer Manjarres 30/07/26
promocidn de ia {Coordinadora
Participacion  Social en SIAU)

Salud en los Puestos de
Salud de Villa Clara, Pajonal
y Sicara Lich’m.

\

JenWer Manjarres Morelos

COORDINADORA DE SIAU
PSICOLOGA
E.S.E HOSPITAL SAN JOSE
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Acta de actividad N°: 5 Dia: 28 Mes: Mayo Afio: 2026
Con: integrantes alianza de
usuarios
Lugar: auditorio E.S.E Hospital | Hora de inicio: 2:00' pm
San José. Hora de finalizacién: 3:30" pm

Objetivo: Socializar informes mensuales, e implementar estrategias que permitan
mantener y/o aumentar la participacién social en salud de la E.S.E Hospital San José.

ACTIVIDADES:

ORDEN DEL DiA:

Verificacion de asistencia.

Cumplimiento del cronograma de reuniones.

Seguimiento a deberes y derechos de los usuarios.

Socializacion de rondas periodicas en los servicios.

Socializacion apertura de nueva sala de curaciones, inyectologia y retiro de
puntos.

v Apertura de buzones de sugerencias.

v Programacién de préxima reunién.

v' Entrega de refrigerio

DESARROCLLO DE LA REUNICON

Dando cumplimiento al cronograma establecido para las reuniones de la Alianza de
Usuarios de la ESE Hospital San José, siendo las 09:00 a.m. del dia 28 de mayo de 2026,
se dio inicio a la reunién con la asistencia de todos sus integrantes.

- TG T

Durante ia jornada se verifico ei cumpiimiento y seguimiento de ios deberes y derechos de
los usuarios, velando porque la atencién prestada en los diferentes servicios de la
institucion se brinde con calidad, oportunidad y humanizacion.

La sefiora Deivis Acosta, presidenta de la Alianza de Usuarios, manifesté que durante las
rondas periddicas realizadas en los diferentes servicios del hospital, los usuarios
expresaron sentirse satisfechos con la atencién recibida, resaltando el buen trato por
parte del personal asistencial y administrativo.

De igual manera, se realizé la socializacion de la apertura de la nueva sala de curaciones,
inyectologia y retiro de puntos, creada con el propdsito de descongestionar el servicio de
urgencias y mejorar la atencion a los usuarios. Esta importante iniciativa fue liderada por
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la Coordinadora SIAU, el Comité de Etica y las jefes del servicio de urgencias,
representando un gran avance para el fortalecimiento de los servicios de salud brindados
por la ESE Hospital San José.

Posteriormente, se procedié a realizar la apertura de los buzones de sugerencias
ubicados en los diferentes servicios de la institucién, evidenciandose que no se encontrd
ninguna queja por parte de los usuarios.

COMPROMISOS: :
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA Cumplimiento
Se programa reunion para | Jenifer Manjarres 26/06/26
el mes siguiente (Coordinadora
SIAU)

Evidencia fotograficas
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Acta de actividad N°: 4 Dia: 29 Mes: Abril Afo: 2026
Con: integrantes alianza de
usuarios
Lugar: auditorio E.S.E Hospital | Hora de inicio: 2:30’ pm
San José. Hora de finalizacién: 3:30° pm

Objetivo: Socializar informes mensuales, e implementar estrategias que permitan
mantener y/o aumentar la participacion social en salud de la E.S.E Hospital San José.

ACTIVIDADES:

ORDEN DEL DiA:

Verificacion de asistencia

Socializacién del consolidado de satisfaccion global — mes de abril
Intervencién de representantes de la Alianza de Usuarios
Socializacién de atencion preferencial

Apertura de buzones de sugerencias

Varios

Cierre

DESARROLLO:

Siendo ias 2:20pm se da inicio a ia reunion dei Comiié de Alianza de Usuarios de ia

SRR ARANANN

E.S.E. Hospital San José, con la participacion de los integrantes presentes.

Socializacion del consolidado de satisfaccion global — abril:

La Coordinadora de SIAU realiza la socializacion del informe consolidado de satisfaccion
correspondiente al mes de abril, evidenciando un resultado del 99% de satisfaccion global
por parte de los usuarios de los servicios de la institucién.

El 1% de insatisfaccion identificado corresponde al puesto de salud de Sicara Limon,
relacionado con la solicitud de toma de muestras en dicho punto. Se explica a los
asistentes que, debido a que el puesto no cuenta con la habilitacién requerida,
actualmente no es posible realizar este procedimiento en ese lugar, garantizando asi el
cumplimiento de la normatividad vigente en salud.

Intervencion de los representantes de la Alianza de Usuarios:

Los representantes manifiestan que, durante las visitas realizadas a los diferentes
servicios de la E.S.E., no se han evidenciado quejas relevantes por parte de los usuarios.
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Asimismo, destacan que ha disminuido la insatisfaccién, lo cual refleja mejoras en la
calidad de la atencion brindada.

Socializacién de la atencion preferencial:

Se realiza una breve socializacién sobre el concepto de atencion preferencial, resaltando
la importancia de brindar un trato oportuno y humanizado a poblaciones prioritarias, con el
fin de garantizar una atencién digna y sin barreras. Se invita a los representantes a
apoyar en la orientacién a los usuarios que requieran este tipo de atencion.

Apertura de buzones de sugerencias:

Se procede a la apertura de los buzones de sugerencias, encontrando una sugerencia en
el servicio de urgencias, la cual serd analizada y gestionada conforme a los
procedimientos institucionales.
' Cierre:

Se da por finalizada la reunion, agradeciendo la participacién activa de los asistentes y su
compromiso con el mejoramiento continuo de los servicios de salud.

Finaimente, se realiza la entrega de refrigerio a los participantes.

COMPROMISOS:
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA Cumplimiento
[
Se programa reunion para | Jenifer Manjarres 28/05/26
el mes siguiente (Coordinadora %
SIAU) B [
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Acta de actividad N°: 04 Dia: 22 Mes: Abril Afio: 2026
Con: integrantes comité de
alianza de usuarios

Lugar: oficina de SIAU Hora de inicio: 8:00' am
Hora de finalizaciéon: 10:30' pm

Objetivo: Realizar seguimiento a la prestaciéon de los servicios de salud en los
diferentes puestos, asi como fortalecer la articulacion con ia Alianza de Usuarios,

promoviendo la mejora continta en la atencién brindada a la comunidad.

Representantes de la Alianza de Usuarios:

Seror Miguel Silgado

Sefior Isidro Ibafiez

Coordinacion SIAU

PUESTOS DE SALUD VISITADOS

Puesto de Salud El Castillo

Puesto de Salud Pompeya

Puesto de Salud Castillo

Puesto de Salud Nueva Estrella

DESARROLLO:

4. DESARROLLO DE LA VISITA

Durante la jornada se realiz6 recorrido por los diferentes puestos de salud
anteriormente mencionados, en compafiia de los representantes de la Alianza de
Usuarios, con el fin de verificar las condiciones de prestacion del servicio y
recoger la percepcién de los usuarios presentes.

5. HALLAZGOS

Se evidenci6 que los puestos de salud visitados se encontraban en
funcionamiento al momento de la inspeccion.

Se constat6 la presencia de personal prestando los servicios de manera regular.
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Los usuarios que se encontraban en los establecimientos manifestaron sentirse
satisfechos con la atencion recibida, destacando aspectos como el trato del

personal y la oportunidad en la atencién.

6. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
Durante la visita se hizo énfasis en la importancia de continuar realizando este tipo
de actividades, ya que permiten:

Fortalecer la articulacién entre los diferentes puestos de salud.
Involucrar activamente a la Alianza de Usuarios en los procesos institucionales.
Identificar oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.

7. CONCLUSION
La visita permitié evidenciar un adecuado funcionamiento de los puestos de salud

inspeccionados y una percepcién positiva por parte de los usuarios. Asimismo, se
reafirma el compromiso institucional de trabajar de manera articulada con la
comunidad y los diferentes actores del sistema, en pro de brindar una atencién
humanizada y de calida

Se recomienda mantener estas visitas de manera periédica, con el fin de
garantizar la calidad en la atencién y la satisfacciéon de los usuarios.

Se hace entrega de un desayuno

\

AL A )

1
< Jenifer Mihjarres Morelos
COORDINADORA DE SIAU
PSICOLOGA
E.S.E HOSPITAL SAN JOSE




FORMATO VERSION: 02

San Jose

ACTA DE REUNION O ACTIVIDAD | Fecha : Mayo 12
2020

EVIDENCIA FOTOGRAFICA
Visita a los puestos de salud castillo, Pompeya, paso nuevo y nueva estrella

FECHA: 23-04 -2026

. OBJETIVO: Realizar seguimiento a la prestacién de los servicios de salud en los
diferentes puestos, asi como fortalecer la articulacién con la Alianza de Usuarios,
promoviendo la mejora continua en la atencién brindada a la comunidad.

EVIDENCIAS
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Acta de actividad N°: 3 Dia: 31 Mes: Marzo Ario: 2026
Con: integrantes alianza de
usuarios
Lugar: auditorio E.S.E Hospital | Hora de inicio: 2:30' pm
San José. Hora de finalizacion: 3:30’ pm

Objetivo: Socializar informes mensuales, e implementar estrategias que permitan
mantener y/o aumentar la participacion social en salud de la E.S.E Hospital San José.

ACTIVIDADES:

ORDEN DEL DIA:
1. Lectura del acta anterior y compromisos.
2. Socializacion de quejas y resultados de la encuesta de satisfaccion del mes
anterior.
3. Compromisos.
4. Apertura de buzdn.

DESARROLLO:

Se inicia la reunion N°3 con el Comité de Alianza de Usuarios, presidida por la
coordinadora SIAU, Jenifer Manjarres Morelos En primer lugar, se realiza la lectura del
acta anterior, verificando que los compromisos acordados hayan sido cumplidos. Luego,
se socializé el consolidado de satisfaccién de los usuarios, el cual arrojé un 100% de
satisfaccion a nivel global en todos los servicios, lo cual se hizo una comparacién con el
mes de febrero y hemos mejorado la satisfaccion al usuario. Por otra parte los
representantes de la alianza manifestaron que durante el mes de marzo , hicieron la
ronda en los diferentes servicios de la E.S.E. el cual durante sus entrevista con los
usuarios para mirar la satisfaccién lo cual expresan que habido mejorias en la prestacion
de los servicios, Por otro lado la sefiora Edith Isaza manifesté que en las socializaciones
que realiza en puesto de salud de pajonal los usuarios se sienten satisfechos con el
servicio recibido en la institucion y asi mismo se llegaron acuerdos para la segunda
semana de abril realizar visitas en los diferentes puestos de salud. Seguidamente, se les
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proporcioné informacién sobre el porcentaje de quejas, que no se presentaron en
ningunos de los servicios de la E.S.E. para el mes de marzo.
Para finalizar la reunién se dejan unos compromisos en base ala satisfacciéon del usuario.
1. Lograr una satisfaccion del 100% de los usuarios los diferentes servicios durante
el periodo 2026
2. Velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de manera 4gil y oportuna.
Una vez finalizada la socializacion, se dejaron claros los compromisos para la préxima
reunién. Luego, se procedi6 a la apertura de los buzones que se encuentran en los
diferentes servicios de la E.S.E. Hospital San José, donde, al hacer el recorrido, se
constat6 que todos los buzones estaban vacios, sin ninguna notificacién.
Finalizada la actividad, se agradecié la asistencia de los presentes y se programo la
préxima reunion para el 30 de abril de 2026. Los compromisos para esa fecha son los

siguientes
COMPROMISOS:
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA Cumplimiento
A A
Socializacion de Jenifer Manjarres 28/02/26
satisfaccion del usuario (Coordinadora
SIAU)
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Acta de actividad N°: 2 Dia: 27 Mes: enero Afio: 2026
Con: integrantes alianza de
usuarios
Lugar: auditorio E.S.E Hospital | Hora de inicio: 1:00’ pm
San José. Hora de finalizaciéon: 2:30" pm

Objetivo: Socializar informes mensuales, e implementar estrategias que permitan
mantener y/o aumentar la participacion social en salud de la E.S.E Hospital San José.

ACTIVIDADES:

ORDEN DEL DIiA:
1. Lectura del acta anterior y compromisos.
2. Socializacién de quejas y resultados de la encuesta de satisfaccion del mes
anterior.
3. Compromisos.
4. Apertura de buzén.

DESARROLLO:

Se inicia la reunién N°2 con el Comité de Alianza de Usuarios, presidida por la
coordinadora SIAU, Jenifer Manjarres Morelos En primer lugar, se realiza la lectura del
acta anterior, verificando que los compromisos acordados hayan sido cumplidos. Luego,
se socializé el consolidado de satisfaccion de los usuarios, el cual arrojé un 100% de
satisfaccion a nivel global en todos los servicios, lo cual se hizo una comparacién con el
mes de enero y hemos mejorado la satisfaccion al usuario. Por otra parte los
representantes de la alianza manifestaron que durante el mes de febrero , hicieron la
ronda en los diferentes servicios de la E.S.E. el cual durante sus entrevista con los
usuarios para mirar la satisfaccion los usurarios manifestaban sentirse satisfechos con el
servicio recibido. Por otro lado el sefior Isidro manifestd una preocupacioén que tiene con
respecto al reclamo de medicamentos en la empresa mutual ser ya que siempre que van
nunca ahi los medicamentos, a lo que se acordé hablar con la representante de usuarios
de mutual ser la sefiora deivis acosta, que tambien hace parte de nuestra alianza pero no
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pudo asisitir dado que se le presento una novedad con su hija. Seguidamente, se les

proporcioné informacién sobre el porcentaje de quejas, que fue (1) en el servicio de

consulta externa para el mes de febrero

Para finalizar la reunion se dejan unos compromisos en base ala satisfaccion del usuario.

1. Lograr una satisfaccion del 100% de los usuarios los diferentes servicios durante

el periodo 2026

2. Hacer las gestiones con la representante de alainza de usuarios mutual ser para la

gestion de los medicamentos que llegan a reclamar y no se consaiguen.

3. Velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de manera 4gil y oportuna.

Una vez finalizada la socializacion, se dejaron claros los compromisos para la préxima

reunion. Luego, se procedié a la apertura de los buzones que se encuentran en los

diferentes servicios de la E.S.E. Hospital San José, donde, al hacer el recorrido, se

constaté que todos los buzones estaban vacios, sin ninguna notificacién.

Finalizada la actividad, se agradecié la asistencia de los presentes y se programé la

préxima reunién para el 31 de Marzo de 2026. Los compromisos para esa fecha son los

siguiéntes
COMPROMISOS:
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA Cumplimiento
A
Socializacién de Jenifer Manjarres 28/02/26

satisfaccion del usuario

(Coordinadora
SIAU)
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San José

2020
Acta de actividad N°: 1 Dia: 30 Mes: enero Afio: 2026
Con: integrantes alianza de
usuarios
Lugar: auditorio E.S.E Hospital | Hora de inicio: 2:00’ pm
San José. Hora de finalizacion: 4:00° pm

Objetivo: Socializar informes mensuales, e implementar estrategias que permitan

mantener y/o aumentar la participacion social en salud de la E.S.E Hospital San José.

ACTIVIDADES:

ORDEN DEL DIA:
1. Lectura del acta anterior y compromisos.
2. Socializaciéon de quejas y resultados de la encuesta de satisfaccion del mes
anterior.
Reinduccion de las funciones del Comité de Alianza de Usuarios..
Compromisos.
5. Apertura de buzén.

DESARROLLO:

Se inicia la reunién N°1 con el Comité de Alianza de Usuarios, presidida por la
coordinadora SIAU, Jenifer Manjarres Morelos En primer lugar, se realiza la lectura del
acta anterior, verificando que los compromisos acordados hayan sido cumplidos. Luego,
se socializé el consolidado de satisfaccion de los usuarios, el cual arrojé un 99% de
satisfaccion a nivel global y un 1% de insatisfaccion. En cuanto al servicio con mayor
porcentaje de insatisfaccién, el area de urgencias destaca con un 4%, siendo este
relacionado principalmente con la demora en la aplicacion de los medicamentos por parte
de las auxiliares de este servicio). Debido a este hallazgo, se notificé al area encargada
para que tomara las acciones pertinentes, con el fin de brindar al usuario una atencién
integral y asi mismo se tomaron medidas para solucionar la inconformidad la cual fue
socializada en este reunion que fue el integrar unas sillas en el servicio de uregncias de

color verde que se distinguen de las sillas de espera que son de color azul; Las sillas de
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color verde son asignadas a los pacientes que ya recibieron la atencion y estan ala
espera de la aplicacion del medicamento y asi evitamos retrasos en la atencion por parte
de las auxiliares en el servicio de urgencias. Seguidamente, se les proporciond
informacion sobre el porcentaje de quejas, que fue (1) en el servicio de rx para el mes de
enero.

Posteriormente, la sefiora Deivis Acosta solicitd la palabra y manifesté su preocupacion
por una situacién que se presento en el servicio de urgencias , donde ingreso un paciente
N,N y se le brindaron los servicios que necesitaba en el momento, mas sin embargo el
paciente necesitaba una remision la cual fue montada en el sistema pero no fue aceptada
por un hospital de segundo nivel dado que el paciente no tenia ningin documento de
identidad, lo cual causo inconformidad por su familiares y lo publicaron en una péagina
donde manifestaban que el paciente no habia recibido atencion, Dicho lo anterior se le
mostro que el paciente si recibié atencion y fue resulta su preocupacion e inquietud. Para
finalizar la reunién se dejan unos compromisos en base ala satisfaccion del usuario.

1. Lograr una satisfaccion del 100% de los usuarios los diferentes servicios durante

el periodo 2026
Capacitar al personal de la e.s.e. sobre empatia y sentido de pertenencia.

3. Velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de manera agil y oportuna.
Una vez finalizada la socializacion, se dejaron claros los compromisos para la proxima
reunion. Luego, se procedio a la apertura de los buzones que se encuentran en los
diferentes servicios de la E.S.E. Hospital San José, donde, al hacer el recorrido, se
constato que todos los buzones estaban vacios, sin ninguna notificacion.

Finalizada la actividad, se agradecio la asistencia de los presentes y se programo la

préxima reunion para el 27 de febrero de 2026. Los compromisos para esa fecha son los

siguientes
COMPROMISOS:
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA Cumplimiento
Socializacién de Jenifer Manjarres 28/02/26
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satisfaccion del usuario

(Coordinadora

SIAU)

Socializacion de formato

de quejas

Jenifer Manjarres
( Coordinadora

SIAU)

Realizar, con el apoyo de
la profesional que
coordina el SIAU, el
cronograma de
actividades mensuales
que se llevaran a cabo
durante la vigencia de
2026

Jenifer Manjarres

(Coordinadora
SIAU)

Miembros de la

alianza de usuario
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Evidencia fotografica.

Reunion del Comité de Alianza de Usuarios
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