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Eje de gestión E1La

-Destinación y gestión de recursos-

El Hospital definió la programación a realizar durante la año 2023, con actividades a desplegar a

través de los planes de gestión de las áreas de Experiencia del Usuario y de Planeación con el

subproceso de Responsabilidad Social.

M01 – A01 Soporte cargue de la programación en la plataforma PISIS



Eje de gestión E1La

-Destinación y gestión de recursos-

El Hospital definió la programación a realizar durante la año 2023, con actividades a desplegar a

través de los planes de gestión de las áreas de Experiencia del Usuario y de Planeación con el

subproceso de Responsabilidad Social.

M01 – A02 Responsabilidades asignadas respecto al despliegue de la Política de Participación Social 

en  Salud en los planes de gestión de las áreas de Experiencia del Usuario –Compromiso de Gestión 

2- y Planeación subproceso de Responsabilidad Social –Compromiso de gestión 4-.



Eje de gestión E1Lb

-Capacitación a colaboradores en PSS-

Dentro de un programa de inducción y reinducción el hospital da a conocer en el componente de

atención al usuario los espacios de participación en la institución, gestión de PQRSF, satisfacción

del usuario y derechos y deberes. 509 colaboradores realizaron la inducción e 2023

M02 – A01 Capacitación a colaboradores en temas de atención al 

usuario y participación social en salud.



Eje de gestión E1Lb

-Capacitación a colaboradores en PSS-
Dentro de un programa de inducción y reinducción el hospital da a conocer en el componente de

atención al usuario los espacios de participación en la institución, 509 colaboradores realizaron la

inducción e 2023

M02 – A02 Capacitación a colaboradores en temas de participación social 

en salud.



Eje de gestión E1Lb

-Capacitación a colaboradores en PSS-

La coordinación de Experiencia del usuario socializó el plan de acción de la Política de

participación Social en salud y su implementación con el personal de la oficina de experiencia del

usuario

M02 – A03 Socialización de la Política de Participación Social en Salud al equipo de Experiencia del Usuario.



Eje de gestión E1Le

-Convenios o alianzas estratégicas-

Junto con la Mesa de Diversidad Sexual de la comuna 4 se realizaron dos actividades para la

promoción de derechos de la comunidad LGTBI Q+, que corresponden a una charla académica y

un cineforo llamado “Otras masculinidades”.

M03 – A01 E-card Charla en Comunidad sobre Diversidad Sexual. 



Eje de gestión E1Le

-Convenios o alianzas estratégicas-
Junto con la Mesa de Diversidad Sexual de la comuna 4 se realizaron dos actividades para la

promoción de derechos de la comunidad LGTBI Q+, que corresponden a una charla académica y

un cineforo llamado “Otras masculinidades”.

M03 – A01 E-card cineforo “Otras masculinidades” y lista de asistencia



Eje de gestión E1Le

-Convenios o alianzas estratégicas-

Con el apoyo de los gestores territoriales del Distrito de Medellín, se dispuso del servicio de

Escuchaderos en el bloque 1 piso 1 del Hospital Alma Máter disponibles para pacientes,

cuidadores y colaboradores.

M03 – A02 E-card y listas de asistencia de los escuchaderos .



Eje de gestión E1Lh

-Participación inclusiva-

Durante el año 2023 se brindaron dos entrenamientos en primeros auxilios, uno en la sede

hospitalaria y otra de manera extramural en el parroquia Jesús Nazareno en la comuna 10 de la

Candelaria. En este se certificaron en total 60 personas 86,6% mujeres (52) y 38,3% adultos

mayores (23).

M04 – A01 / M10 – A01 Entrega de certificados a los dos grupos entrenados en primeros auxilios.

Eje de gestión E3La

-Formación en salud pública-



Durante el año 2023 se brindaron dos entrenamientos en primeros auxilios, uno en la sede

hospitalaria y otra de manera extramural en el parroquia Jesús Nazareno en la comuna 10 de la

Candelaria.

M04 – A01/ M10 – A01 Entrega de certificados a los dos grupos entrenados en primeros auxilios.

Eje de gestión E1Lh

-Participación inclusiva-

Eje de gestión E3La

-Formación en salud pública-



Eje de gestión E2La

-Fortalecimiento de competencias en participación social a la 

Asociación de Usuarios-

M05 – A01 Capacitación a la Asociación de Usuarios

Durante el año 2023 se realizó el

acompañamiento a nuestra asociación de

usuarios y se realizaron diferentes

capacitaciones en las que se destacan:

 Direccionamiento estratégico

 Responsabilidad Social Empresarial

 Atención al usuario y gestión de PQRS



Eje de gestión E2Lb

-Incentivos a la Asociación de Usuarios-

Nuestra asociación de usuarios cuenta con un micro sitio en el sitio web del hospital Alma Mater

de Antioquia, además durante el 2023 se realizaron publicaciones con el fin de generar

reconocimiento institucional a este grupo de usuarios a través de nuestras redes sociales, Notips e

intranet

M06 – A01 Capacitación y reconocimiento a la Asociación de Usuarios

https://almamater.hospital/asociacion-de-usuarios/

https://almamater.hospital/asociacion-de-usuarios/


Eje de gestión E2Lc
-Promoción de uso de nuevas 

tecnologías-

Durante el año 2023 el Hospital realizó 10 Charlas en Comunidad transmitidas por el Canal

Youtube del Hospital para incentivar el uso de nuevas tecnologías por parte de usuarios y

comunidad en general. En total han tenido 2382 reproducciones dichas charlas.

Eje de gestión E3Lb
-Educación en Salud Pública para la 

comunidad-

M07 – A01 / M11 – A01 Charlas en Comunidad por canal Youtube del Hospital



Durante el año 2023 el Hospital realizó 10 Charlas en Comunidad transmitidas por el Canal

Youtube del Hospital para incentivar el uso de nuevas tecnologías por parte de usuarios y

comunidad en general. En total han tenido 2382 reproducciones dichas charlas.

Eje de gestión E2Lc
-Promoción de uso de nuevas 

tecnologías-

Eje de gestión E3Lb
-Educación en Salud Pública para la 

comunidad-

M07 – A01 / M11 – A01 Charlas en Comunidad por canal Youtube del Hospital



Eje de gestión E2Ld

-Información y comunicación sobre derechos y deberes para 

usuarios-

M08 – A01 Rondas educativas en los servicios.

A través de diferentes jornadas pedagógicas, durante el

2023 se realizó la socialización de deberes y derechos

con usuarios, adicionalmente se realizó la Instalación de

QR con información de interés para los usuarios en todas

las cabeceras de las camas, carteleras institucionales,

página web y redes sociales. Así mismo, con el programa

de bienvenida humanizada a pacientes “El alma te

abraza” se realizó la sensibilización a los usuarios frente

a sus derechos y deberes.

https://almamater.hospital/guia-usuario/guia-usuario.pdf

https://almamater.hospital/guia-usuario/guia-usuario.pdf


Eje de gestión E2Ld

-Información y comunicación sobre derechos y deberes para 

usuarios-

M08 – A02 Publicación derechos y deberes en carteleras institucionales.

Los derechos y deberes de los usuarios están dispuestos en diferentes espacios de la institución

como carteleras físicas, carteleras de ascensores, habladores puntos de atención, consultorios,

página web y cabeceras de las camas en el servicio de internación



Eje de gestión E2Ld

-Información y comunicación sobre derechos y deberes para 

usuarios-

M08 – A03 Socialización derechos y deberes a colaboradores.

La institución cuenta con la estrategia Conexión 2D que tiene como objetivo divulgar los deberes y

derechos de los pacientes durante los ciclos de atención en el hospital, mediante la apropiación de un

deber y un derecho por cada colaborador de la institución y así promover la política de humanización.

Además nuestros DD y DD hacen parte de la inducción y 

reinducción – 509 colaboradores realizaron inducción



Eje de gestión E2Ld

-Información y comunicación sobre derechos y deberes para 

usuarios-

M08 – A04 Publicación derechos y deberes en la página web institucional.

Los usuarios cuentan con un micrositio con la declaración de derechos y deberes el cual se

encuentra disponible en el siguiente link:

https://almamater.hospital/derechos-y-deberes-de-los-usuarios/

https://almamater.hospital/derechos-y-deberes-de-los-usuarios/


Eje de gestión E2Ld

-Información y comunicación sobre derechos y deberes para 

usuarios-

M08 – A05 Publicación derechos y deberes en las redes sociales.

De manera permanente el Hospital promueve a través de sus redes sociales los derechos y

deberes de los usuarios y mecanismos de contacto.



Eje de gestión E2Le

-Convocatorias para la participación-

M09 – A01 Reuniones de la Asociación de usuarios del Hospital.

La asociación de usuarios realizó en el 2023 un total de 10 reuniones ordinarias y 2 asambleas

que contaron con el acompañamiento de la coordinación de experiencia del usuario y la

Personería de Medellín.

Estatutos Asociación de usuarios hospital Alma Mater de 

Antioquia



Eje de gestión E2Le

-Convocatorias para la participación-

M09 – A01 Reuniones de la Asociación de usuarios del Hospital.

La asociación de usuarios realizó en el 2023 un total de 10 reuniones ordinarias y 2 asambleas

que contaron con el acompañamiento de la coordinación de experiencia del usuario y la

personería de Medellín.

Micrositio Asociación de usuarios: 

https://almamater.hospital/asociacion-de-usuarios/

https://almamater.hospital/asociacion-de-usuarios/


Eje de gestión E2Le

-Convocatorias para la participación-

M09 – A02 Reuniones de las Damas Rosadas.

El voluntariado es un grupo sin ánimo de lucro, de carácter independiente conformado

por mujeres que prestan servicios de humanización a los usuarios y acompañantes del

Hospital Alma Máter de Antioquia, siempre dispuestas a servir a la comunidad hospitalizada.

Durante el 2023 realizaron 11 reuniones y 

su acompañamiento es permanente en los 

servicios 



Eje de gestión E2Le

-Convocatorias para la participación-

M09 – A03 Capacitaciones a las Damas Rosadas.

El Voluntariado Damas Rosadas recibieron capacitación en habilidades para la vida: emociones,

habilidades sociales y habilidades cognitivas, adicionalmente en humanización, perfiles de

intervención por trabajo social, atención al usuario y participación social.

En promedio 16 

voluntarias fueron 

capacitadas durante 

el 2023



M11 – A01 Jornada de Salud en IE Fe y Alegría

Junto con la Facultad de Medicina de la Universidad de Antioquia, el Hospital participó en una

jornada de salud en la Institución Educativa Fe y Alegría del barrio Moravia beneficiando más de

300 personas participantes en dicho espacio.

Eje de gestión E3Lb
-Educación en Salud Pública para la comunidad-



Eje de gestión E2Lb

-Promocionar y socializar el bienestar-

M11 – A02 Brigada de salud en el Hogar Geriátrico Corazer

En el marco de la celebración del día del adulto mayor, el Hospital realizó una jornada de salud en

el hogar geriátrico Corazer ubicado en el barrio Sevilla de Medellín, beneficiando

aproximadamente 15 adultos mayores.



Eje de gestión E2Lb

-Promocionar y socializar el bienestar-

M11 – A03 Celebración del adulto mayor con el Voluntariado

Nuestras Damas Rosadas, acompañaron los adultos mayores del hogar geriátrico Corazer

ubicado en el barrio Sevilla de Medellín, para realizar actividades de humanización, en el marco de

la celebración del día del adulto mayor.



Eje de gestión E3Ld

-Mecanismos de participación para la ciudadanía-

M13 – A01 Actas comités de ética del Hospital con participación de comunidad

La institución cuenta con un comité de ética hospitalaria en el que participan representantes de la

asociación de usuarios y la comunidad.



Eje de gestión E3Ld

-Capacitación a la ciudadanía para el 

control social-

M14 – A01 / M18 – A01 Saludos de bienvenida trabajo social en servicios

Durante el 2023 se implemento por parte de estudiantes de Trabajo

Social proyecto de intervención: El Alma Te Abraza - Programa de

Bienvenida Humanizada a Pacientes, entre sus objetivos específicos

se determina: “Sensibilizar a los pacientes y a sus acompañantes

respecto a los derechos y deberes institucionales, mecanismos de

comunicación, ubicación de la oficina de Experiencia del Usuario y

Trabajo Social, talleres de participación social”.

126 usuarios recibieron la capacitación de participación social 

en salud durante el 2023

Eje de gestión E4Le

-Estrategia de formación a funcionarios y 

ciudadanía para el control social-



Eje de gestión E4Lb

-Mejorar el acceso a la información para la ciudadanía-

M15 – A01 Pantallazos del micrositio actualizado 

El micrositio de experiencia del usuario se encuentra de manera permanente en actualización. En lo

transcurrido del 2023 se recibieron 3071 visitas al micrositio según reporte de la oficina de

Comunicaciones.



Eje de gestión E4Lb

-Posicionar el control social como parte de la democracia-

M15 – A02 Gestión de las PQRS de los usuarios.

El hospital Alma Mater de Antioquia tiene documentado el procedimiento Gestión de las PQRSDF, con el

cual se fija el objetivo de gestionar oportunamente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,

denuncias y felicitaciones.

Para la gestión de las 

PQRSF se cuenta con un 

módulo en el aplicativo 

institucional Gestión 

documental, a través del 

cual se realiza la 

consolidación de todas 

las PQRS físicas, vía 

WEB y de aseguradoras 

para garantizar el trámite 

oportuno de cada una de 

ellas



Eje de gestión E4Ld

-Mecanismos para la participación 

ciudadana para el manejo transparente de 

asuntos-

M17 – A01/ M18 –A01 Socialización informes de Atención al usuario.

Durante las reuniones realizadas por la asociación de usuarios se realiza acompañamiento de la

coordinación de experiencia del usuario donde se socializan los informes de gestión de PQRSF,

identificando aspectos por mejorar. Así mismo se reciben comentarios por parte de los usuarios de

situaciones que identifican en recorridos y se propicien espacios de escucha con los lideres de los

procesos.

Eje de gestión E4Lc

-Mejorar el acceso a la información para la 

ciudadanía-



Eje de gestión E5Lb

-Implementación de dispositivos para que la ciudadanía participe en 

la gestión del sector de salud-

M19 – A01 Pantallazo informe de sostenibilidad 2022 disponible en la página web.

Desde el mes de marzo de cada año, el Hospital dispone de su informe de sostenibilidad anual en

la página web institucional para acceso y consulta de todos los grupos de interés. A este se puede

acceder a través del link: https://almamater.hospital/wp-content/uploads/2023/03/INFORME-

SOSTENIBILIDAD-2022.pdf

https://almamater.hospital/wp-content/uploads/2023/03/INFORME-SOSTENIBILIDAD-2022.pdf


Eje de gestión E5Ld

-Fortalecer espacios para la participación-

M20 – A01 Nota en la intranet institucional

En el mes de agosto el Director del Hospital tuvo un encuentro con la Asociación de Usuarios del

Hospital para conocer de primera mano sus inquietudes, apreciaciones y demás respecto a la

atención a usuarios en la institución.




