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1. Referenciación



Referenciación rendición de cuentas.

Res.2063-2017

Política de 
Participación 

Social en Salud.-
Ministerio de 

Salud.

Rendición de 
Cuentas 

Asociación de 
Usuarios Centros 

Medicos UMD. 



2. Rendición de cuentas participación de la Asociación 

de Usuarios en el plan de acción 2021.



Asociación de Usuarios Centros Médicos UMD.

La Asociación de Usuarios fue  conformada en noviembre 2020 para velar por la prestación del servicio ofrecido por la 

Unidad Medica y de Diagnostico , su alcance es a nivel nacional, y promueve la participación de nuestros usuarios en 

las regionales ( Norte, Occidente, Centro y Antioquia).

La Junta Directiva de la Asociación de Usuarios Centros Medicos UMD, esta compuesta de la siguiente manera:

Presidenta. (Adriana Mejia)

Hector Montoya             
( Asociado)

Veronica Vernales                  
( Asociada) 

Presidenta Suplente.  
( Diana Ortegon)



Eje estratégico 1- Fortalecimiento Institucional.

Se realizaron las siguientes actividades como estrategia de fortalecimiento a

los funcionarios de la UMD frente al reconocimiento e identificación de la

asociación de usuarios como mecanismo de apoyo a la mejora en la

prestación del servicio

• Publicación del curso Política de Participación Social en Salud en la

plataforma interna Actualízate, en donde del total de los inscritos, el

porcentaje de realización y aprobación fue del 63%.

• Capacitación virtual en la Política de Participación Social en Salud, en la

cual se recibió una participación de 40 funcionarios.



Eje estratégico 2- Empoderamiento De La Ciudadanía Y 

Las Organizaciones Sociales En Salud

Se realizaron las siguientes actividades:

• Se realizó acompañamiento a la Asociación de Usuarios por parte de los representantes de la UMD, 

generando asistencia técnica, apoyo en la elaboración de actas y temas relacionados con la participación 

social en salud, esta información se está publicando en la página web en la sección actas. 

• https://www.umdcentrosmedicos.com/Pages/asociacion-de-usuarios.aspx

https://www.umdcentrosmedicos.com/Pages/asociacion-de-usuarios.aspx


Eje estratégico 2- Empoderamiento De La Ciudadanía Y 

Las Organizaciones Sociales En Salud

• Se implementó cronograma de fechas especiales, para homenajear a

los integrantes de la asociación de usuarios en su día de cumpleaños.

• Se publicó en la pagina web de la UMD, invitación a inscribirse a la

asociación de usuarios y de igual manera se realizó la publicidad en los

TV de los centros médicos, en donde en el 2021, se obtuvo 2 nuevos

ingresos.



Eje estratégico 3- – Impulso A La Cultura De La Salud

Para el cumplimiento del eje estratégico No. 3, se compartió a los integrantes de la Asociación de Usuarios las 

invitaciones recibidas por el ente territorial ( Secretaría Distrital de Salud de Bogotá), en donde se abren espacios 

para que la ciudadanía adquiera conocimientos en salud y participen en estos temas de interés general. 



Eje estratégico 4- – Control Social En Salud

Se programó una capacitación en donde los temas principales fueron las formas de 

participación en salud y rendición de cuentas. Esta capacitación se realizó el 18 de 

noviembre del 2021 y se contó con la asistencia del 100% de los integrantes. 



Eje estratégico 5- – Gestión Y Garantía En Salud Con 
Participación En El Proceso De

Decisión

Se realizó en el mes de mayo del 2021, reunión vía Temas con el gerente de 

la Unidad Medica y de Diagnóstico, en conjunto con los integrantes de la 

Asociación de Usuarios cuya asistencia fue del 80%. 

En este espacio, se abordaron los siguientes temas:

• Plan de vacunación covid-19 de la UMD.

• Proyectos de ampliación de la UMD.

• Los asociados presentaron sus sugerencias frente al servicio recibido en 

la UMD.



Sé parte de nuestra 
Asociación de Usuarios.

Inscríbete a través del correo:

Asociacionusuariosumdcm@gmail.com

o déjanos tus datos al finalizar la 

audiencia y te contactaremos. 

mailto:Asociacionusuariosumdcm@Gmail.com


3. Indicadores de servicio Unidad Medica y 
de Diagnostico 2021



En el año 2021 se presenta un acumulado de 5221

reclamos radicados para centros médicos, lo cual

representa un incremento del 25% en comparación al año

anterior, esto teniendo en cuenta el represamiento de

servicios que ocasionó la emergencia sanitaria del COVID

19. lo que afectó el servicio en centros médicos, dado a

dificultades al acceso de consultas por la alta demanda

recibida, recibiendo un 53% en aprobación en 2021 con un

incremento del 13% en comparación con el 2020.

Total reclamos radicados.



• Para el 2021, se recibe incremento en los reclamos relacionados al servicio medico ( demoras, incumplimiento

y oportunidad de citas, teniendo en cuenta la alta demanda recibida, por lo que se incrementó la oferta y se

impulsó el uso de telemedicina con el fin de mitigar el impacto recibido.

• Leves crecimiento en cuanto a la amabilidad del personal de recepción y asistencial. Se reforzó desde las

coordinaciones de cada sede con el fin de mejorar nuestro grado de humanización en el servicio.

Consolidado de las principales causales de reclamos.



Indicador de Oportunidad Respuesta Reclamos 2021.

Durante el año 2021 la oportunidad 

en la respuesta de los reclamos 

recibidos se mantuvo por debajo a 

la meta esperada, sin embargo no 

se presentaron desviaciones altas. 

Desde la Jefatura de Servicio se 

realizaron seguimientos y refuerzos 

con las áreas involucradas en el 

proceso de análisis con el fin de 

optimizar nuestros recursos y 

cumplir con los tiempos de 

respuesta.



Se presenta volatilidad en nuestro indicador de satisfacción en el transcurso del año 2021, cuyo

impacto se vio reflejado las inconformidades por oportunidad de citas y falla en la comunicación

con el paciente.

Nivel de Satisfacción 2020-2021



Usuarios atendidos 2020 Vs 2021

Se recibe un incremento del 31% para el 2021 en cuanto a usuarios atendidos en los centros médicos. Teniendo en cuenta 

que para el año 2020, se presentó la emergencia sanitaria por lo que fue necesario iniciar cuarentenas obligatorias, lo que 

redujo significa mente los servicios en el segundo trimestre de ese año. 

Finalizando el cuarto trimestre del 2020 y comienzos del 2021, se logra una estabilización de los servicios, incrementando la

asistencia de nuestros usuarios a los servicios de la UMD.



Promedio tiempos de espera y atención 2021 Recepción de 
usuarios.

En el 2021, se mantienen los tiempos de espera para la recepción del usuario en los centros médicos 

por debajo los 5 minutos, en donde se presenta un incremento para el mes de diciembre, esto teniendo 

en cuenta a fallas presentadas con el sistema, las cuales fueron resueltas.



4. Planeación de Servicio 2022



Planeación de Servicio 2022.

PLAN DE ACCIÓN POLITICA DE 

PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD.

Se ejecutará el plan de acción con la 

Asociación de Usuarios, incentivando la 

participación.

CAPACITACIONES INTERNAS.

• Conceptos de servicio al cliente.

• Lenguaje verbal y no verbal

• Presentación personal.

• Participación Social en Salud.

BUZON DE SUGERENCIA VIRTUAL

Se implementará buzones de sugerencias 

virtuales, con el fin de facilitar la recepción 

de las PQRS de los usuarios.



5. Novedades UMD.



Telemedicina

Atendiendo la emergencia sanitaria ocasionada por el virus del COVID-19, centros médicos implementó la telemedicina con el fin

de brindar un mayor acceso en diversas especialidades a nuestros usuarios; para ello, se incluyó en la App Colmedica la opción

de Telemedicina con la razón de tener todo centralizado facilitando su uso.

Versión web

Versión App



Vacunación COVID-19

La Unidad Medica y de Diagnóstico habilitó 4 centros médicos ubicados estratégicamente para el apoyo de las jornadas de

vacunación en la ciudad de Bogotá, atendiendo los lineamientos del Ministerio de Salud en cuanto al programa de vacunación

covid-19.

CMC CHAPINERO

CMC SALITRE CAPITAL

CMC TORRE SANTA BARBARA

CMC PLAZA CENTRAL



Toma de prueba COVID-19

Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por el Ministerio de

Salud, y con el fin de detectar con mayor prontitud los casos covid-19 + , la

Unidad Medica y de Diagnostico, acondicionó para el 2021 algunas sedes,

en las cuales los usuarios tomaron este servicio sin necesidad de una cita

previa, garantizando los resultados oportunos y seguros.



Agendamiento- Modalidad de citas.

Versión Web

Versión App

Pensando en nuestros usuarios, se

implementó en la App y página web

Colmedica, la opción de modalidad,

en donde se puede realizar una

búsqueda mas exacta al tipo de

consulta de su preferencia o

necesidad ( Telemedicina o

presencial)



Agendamiento citas- Doctor UMD

Mediante la App Doctor UMD, el usuario puede solicitar

sus citas medicas, realizar pagos y otros servicios

adicionales.

Esta App está dirigida para aquellos usuarios que no

cuentan con un plan de Colmedica medicina

prepagada, pero que hacen uso de los servicios de la

Unidad Medica y de Diagnostico.



6. Preguntas.




