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CIUDAD LUGAR FECHA REUNIÓN 

San José de Cúcuta Auditorio 18/04/2025 

NOMBRE DE LA REUNIÓN No. ACTA 

Acta alianza a usuarios de la Clínica Médico Quirúrgica 4 

 

OBJETIVOS DE LA REUNIÓN TEMAS DE LA REUNIÓN 

1 

Analizar el comportamiento de las Peticiones, 
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQR) 

correspondientes al mes de marzo de 2025, 
revisar los indicadores institucionales del mismo 
periodo, y fortalecer el ejercicio del control social, 

promoviendo la participación ciudadana, la 
transparencia y la mejora continua en la prestación 

de los servicios de salud. 

1. Comportamiento de PQR marzo 2025 
2. Indicadores mes marzo 2025 
3. Control social  

 
 

PARTICIPANTES 

NOMBRE CARGO FIRMA 

Jorge Leonardo Fuentes Usuario EPS Sanitas  Reunión Presencial  

Luis Fernando Calderón Rugeles Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

Ana Zoraida Angarita Quintero Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

Deisy Geraldyne Rincón Beltrán Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

José Luis Ortiz Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

Nicolle Vanessa Santander Espitia Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

Roger Alexis Contreras Flórez Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

Sandra P. Prada Peñaloza Coordinadora atención al usuario Reunión Presencial 

Carmen Alicia Álvarez Muñoz Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

Olga Lucia Espitia Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

José Evangelista Velandia Quintero Usuario EPS Sanitas Reunión Presencial 

   

PERSONAS AUSENTES 

NOMBRE CARGO 

  

 

 
DESARROLLO 

 

Se da inicio a la reunión programada la cual se gradece a las asistencias la presencia y el compromiso del mismo, se 

retroalimenta mencionando que las reuniones de alianzas de Usuarios es clave para fortalecer la participación social 

en el ámbito de la salud. Su importancia radica en varios factores fundamentales: 

 
Frente al comportamiento del mes de MARZO, se verifica en la cantidad de PQRSD siendo el mes con un total de 
CINCO (05) Quejas y solicitudes comprende 3 Quejas y 2 Solicitudes, diligenciados correctamente. Para el mes en 
mención, solo se verifica requerimientos de los pacientes que se encuentran afiliados a la entidad promotora de salud 
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- SANITAS.  
 
Los servicios afectados fueron hospitalización, 
programación de cirugía y una a nivel general que no 
es atribuible a la institución.  

 
 

 
1. ATRIBUTOS AFECTADOS: 

 
Los atributos afectados para el mes de MARZO, fueron TRATO HUMANIZADO con un 50%, SEGUNDO CONCEPTO 
ESPECIALISTA y con 25% atributo de Información y un que no aplica.   

 
 
 

2. TIEMPOS DE RESPUESTA  
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3. CERTIFICADOS DE ESTANCIA HOSPITALARIA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
4. PLANES DE MEJORAMIENTO – PQRSD -Pendiente definir por área de consulta externa la estrategia del 

plan de mejora.  
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5. GESTIONES ADMINISTRATIVAS de Oficina del mes de MARZO 2025  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6. AGRADECIMIENTOS generados por usuario por el servicio prestado  
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7. INFORME DE APLICACIÓN DE ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN GLOBAL 
 

           

 
 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – OPORTUNIDAD  
 

1. ¿Considera que el tiempo para su atención ha sido adecuado? 
 

 
 

MARZO ENCUESTAS APLICADAS – SEDE UNO 110 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – ACCESIBILIDAD  
 

2.  ¿Considera que se le han prestados todos los servicios de salud requeridos? 
 

 
 

 
 

 
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – TRATO HUMANIZADO  

 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – TRATO HUMANIZADO – TOTAL DE PREGUNTAS 

 

3. ¿El trato por el personal de la institución es amable y respetuoso? 
4. ¿Durante la atención se le ha respetado su privacidad? 
5. ¿Considera que la comunicación ofrecida durante la atención en la clínica ha sido clara y concisa? 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – INFORMACIÓN  
 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – INFORMACIÓN – TOTAL DE PREGUNTAS 
6. ¿Se la ha proporcionado información por parte del personal asistencial de la institución respecto a su estado 

de salud y tratamiento? 
7. ¿Conoce sus Derechos y Deberes como Usuario de la institución? 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – SEGURIDAD  

 
8. ¿Considera que las instalaciones de la institución son adecuadas y seguras? 

 
 
 

 
 

 

 
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS 
 

9. ¿Tiene conocimiento de todos los servicios que ofrece la institución? 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN – DEMANDA SATISFECHA 

 
10. ¿Su requerimiento y/o necesidad en salud finalmente fue atendida de manera satisfactoria? 

 
 
 

 

 
 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN - SATISFACCIÓN GLOBAL 

 
11. ¿Cómo clasificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido a través de su 

I.P.S.? 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN - SATISFACCIÓN GLOBAL 

 
12. ¿Recomendaría a sus familiares y amigos esta I.P.S.? 
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CONTROL SOCIAL 
 

El control social es un mecanismo de participación ciudadana mediante el cual las personas, organizaciones 
sociales y la comunidad en general ejercen vigilancia, seguimiento y evaluación sobre la gestión pública, los 
servicios prestados y el uso de los recursos del Estado, con el propósito de garantizar la transparencia, la eficiencia, 
la legalidad y la protección de los derechos ciudadanos. 
 
En el marco del Sistema General de Seguridad Social en Salud, el control social permite a los usuarios y a la 
comunidad participar activamente en la supervisión de la calidad, oportunidad, accesibilidad y continuidad de los 
servicios de salud, contribuyendo a la mejora permanente de la atención y al fortalecimiento de la confianza entre la 
ciudadanía y las instituciones. 
 

Objetivos del Control Social 

 Promover la transparencia en la gestión institucional y en el manejo de los recursos públicos. 

 Fortalecer la participación ciudadana en la toma de decisiones que afectan a la comunidad. 

 Garantizar el respeto y la protección de los derechos y deberes de los usuarios. 

 Identificar oportunamente situaciones de riesgo, fallas en la prestación del servicio o posibles 
irregularidades. 

 Contribuir al mejoramiento continuo de los procesos y servicios institucionales. 

Principios del Control Social 

El ejercicio del control social se fundamenta en los principios de: 

 Transparencia 

 Corresponsabilidad 

 Participación 

 Legalidad 

 Equidad 

 Acceso a la información pública 

Formas de Ejercicio del Control Social 

El control social puede ejercerse a través de diferentes mecanismos, entre los cuales se destacan: 

 Veedurías ciudadanas 

 Asociaciones de usuarios 

 Comités de participación comunitaria 

 Espacios de rendición de cuentas 

 Presentación de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) 

 Seguimiento a compromisos institucionales y planes de mejora 
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Importancia del Control Social en Salud 

El control social en salud es fundamental para: 

 Vigilar la calidad y humanización de la atención en los servicios de salud. 

 Fortalecer la defensa del derecho fundamental a la salud. 

 Garantizar que las decisiones institucionales respondan a las necesidades reales de la población. 

 Fomentar una cultura de participación, diálogo y corresponsabilidad entre la comunidad y las instituciones. 

Compromiso Institucional 

La institución reconoce el control social como un eje fundamental de la participación ciudadana y se compromete a: 

 Garantizar espacios de participación efectivos. 

 Facilitar el acceso a la información pública. 

 Atender y dar respuesta oportuna a las observaciones y aportes de la comunidad. 

 Promover procesos de formación y capacitación en participación y control social. 

 
EVIDENCIA 
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Se da por terminada la reunión a las 4:30 pm, quedando próximo encuentro 19 de mayo 2025.  

 
 

 


