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FORMATO ACTA DE REUNIÓN
No: 020MM2023

FECHA
:

17 DE AGOSTO 2023 ACTA N°: 020MM2023

HORA DE INICIO:  9:00 AM HORA DE FINALIZACION: 1:30 PM

EMPRES
A:

DUSAKAWI EPSI

LUGAR:  SEDE DUSAKAWI –  
MUNICIPIO DE SANTA MARTA

AREA:  Defensoría del usuario

TEMAS A TRATAR:  Reunión y capacitación  de Asociación de usuarios Municipio de
Santa Marta.

ASISTENTES:

Nº NOMBRE Y APELLIDOS CARGO FIRMA

1 MARTHA TPRRES SOLIS PRESIDENTE
2 BERNALI URIANA VOCAL
3 MIRIAN ISAIS TORRES VOCAL

4 ROXANA ALVARE VOCAL

5 LUIS JAVIER VILLAFAÑE VOCAL

6
MIRIAM ARROYO VOCAL 

7
EVARISTA TORRES CRESPO VOCAL

8 CARMEN GARCIA PARTICIPANTE
9 YANETH RAMO PARTICIPANTE

10 MARGARITA TORRES

11
LUISA DEL TORO  GUIA DE PACIENTE

12 CLEDIA LOPEZ PARTICIPANTE

13
CLAUDIA CHAPARRO DEFENSOR DEL 

USUARIO
Se anexa listado de asistencia al final de la reunión. 

DESARROLLO Y CONCLUSIONES:

Sede de Dusakawi, Municipio de Santa Marta – Magdalena, el día 17/AGOSTO /2023
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a las 09:00 am, se da inicio la primera reunión programada según cronograma 2023. 

Desarrollar una capacitación sobre el derecho y deber en salud de los afiliados es
fundamental  para  promover  el  respeto  de  los  derechos,  la  responsabilidad  y  la
participación  activa  de  los  afiliados  en  su  atención  médica.  Esto  conduce  a  un
sistema  de  salud  más  justo,  transparente  y  centrado  en  las  necesidades  de  los
pacientes.

Las asociaciones de usuarios desempeñan un papel importante en la defensa de los
derechos de los afiliados y en la mejora de la calidad de los servicios de salud. Al
capacitar  a  estas  organizaciones,  se  fortalece su  conocimiento  y  capacidad para
abogar por los intereses de sus miembros de manera más efectiva

Se desarrollaron los temas relacionados a continuación. 

ORDEN DEL DIA

1.  Bienvenida de todos los presentes de parte de la defensora del usuario.
2.  Palabras de la presidente de la asociación de usuarios.
3.Acta de lectura anterior.
4.  Temas a tratar: capacitación derecho y deberes del afiliado

 Sensibilización y difusión.
 Asesoramiento y apoyo.
 Monitoreo y denuncia de irregularidades.
 Participación en espacios de toma de decisiones.
 Promoción de cambios legales y normativos.
 Educación continua.

5. Intervenciones de la asociación de usuarios 
6. Sugerencias de parte de la asociación de usuarios.

DESARROLLO DE LA REUNIÓN

Siendo las 9:00am, se da inicio la reunión de Alianza de usuarios de DUSAKAWI
EPSI. El tema de la capacitación sobre derechos y deberes con la asociación de
usuarios  se  desarrolla  con  el  propósito  de  informar,  educar  y  empoderar  a  los
miembros de la asociación en relación con sus derechos y responsabilidades como
usuarios de determinados servicios de salud.
el  objetivo de capacitar a la asociación de usuarios sobre derechos y deberes en
salud es brindarles los conocimientos, habilidades y herramientas necesarios para
que  puedan  cumplir  eficazmente  su  función  de  defensa  de  los  derechos  de  los
afiliados y promoción de una atención médica de calidad.
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 También es importante destacar que estas acciones son solo ejemplos y que la
asociación de usuarios puede adaptar su plan de acción en función de sus recursos,
capacidades y necesidades de los afiliados. 
Estas son solo algunas posibles preguntas que podrían surgir durante una sesión de
capacitación sobre derechos y deberes. La finalidad de las preguntas es promover un
diálogo  interactivo  y  enriquecedor  entre  los  miembros  de  la  asociación  y  los
facilitadores de la capacitación, para asegurar una comprensión clara de los temas
tratados y proporcionar respuestas satisfactorias a las inquietudes de los usuarios.

¿Cuáles son los principales derechos que tenemos como usuarios?

¿Qué hacer si consideramos que nuestros derechos han sido violados?

¿Existen diferencias en los derechos y deberes según el tipo de servicio de salud que
estemos utilizando?

Tiene la palabra defensora de usuarios la señora CLAUDIA MARCELA CHAPARRO
MEJIA,  Aprecio  mi  agradecimiento  por  mi  participación  en  la  capacitación  sobre
derechos y deberes con la asociación de usuarios. Estoy aquí para brindar apoyo y
responder  cualquier  pregunta  o  inquietud  que  puedas  tener.  Recuerda  que  la
educación y el  conocimiento  son herramientas poderosas para ejercer  y  proteger
nuestros derechos como usuarios. 
Reconocer  y  agradecer  a  Dios  la oportunidad  de  iniciar  la  capacitación  a  la
asociación de usuarios, adquirir nuevo conocimiento y habilidades que nos permitirán
mejorar nuestros servicios en el ámbito de la salud. También damos gracias por las
personas  que  han  trabajados  arduamente  para  hacer  posible  esta  capacitación,
agradecemos  a  los  facilitadores,  organizadores  y  a  todos  aquellos  que  han
contribuidos para que hora estemos aquí reunidos el proceso de esta capacitación
que se nos de sabiduría y claridad mental para absorber todo lo que se nos enseñe.
Y todos los participantes expresando un conocimiento de manera sabia y efectiva en
beneficio de nuestra asociación y todos aquellos que están presente y a quienes
servimos.

En  primer  lugar,  vamos hablar  sobre  los  derechos  y  deberes  de  los  usuarios  o
paciente con los miembros de la asociación de usuarios donde conlleva identificar y
explicar las normas y resoluciones que regulan los derechos de los usuarios, así
como los procedimientos para ejercerlos y resolver posibles conflictos. Esto permite
que los miembros de la asociación estén informados y empoderados para hacer valer
sus derechos y cumplir con sus responsabilidades. 

seguidamente de  parte  de  la  SECRETARIA  BERNALI  URIANA  lee  la  lista  de
asistencia de todos los presentes miembros de la asociación de usuarios y también



Código: DET-GC-F-17
Versión: 02

Emisión: 23/02/2020
Vigencia: 06/12/2022

Página 4 de 18

se le agradece a todas las personas y niños que participaron en la capacitación

La intervención de la presidenta de la Asociación de usuarios, la señora  MARTHA
SOLÍS  TORRES expresa  mi  más  sincero  agradecimiento  por  sus  palabras  de
agradecimiento en nombre de la Asociación de Usuarios. Ha sido un honor poder
participar en la capacitación con el tema de derechos y deberes con la asociación.
Me  complace  saber  que  la  capacitación  siempre  ha  sido  valiosa  y  útil  para  los
miembros de la asociación, queremos agradecer inmensamente a la EPSI Dusakawi

Es un privilegio poder compartir conocimientos y brindar apoyo en el entendimiento
de los derechos y deberes de los usuarios. Mi objetivo siempre ha sido fortalecer la
capacidad  de  los  usuarios  para  ejercer  sus  derechos  y  cumplir  con  sus
responsabilidades de manera informada y efectiva.

Agradezco profundamente la oportunidad de colaborar a la asociación y de contribuir
a la formación de una comunidad de usuarios más conscientes y empoderados. Si en
el futuro hay alguna otra forma en la que pueda ser de ayuda, no dude en ponerse en
contacto conmigo.
Le deseo a usted y a la Asociación de Usuarios mucho éxito en sus esfuerzos para
proteger y promover los derechos de los usuarios, de esta manera continuaremos
esforzándonos para seguir mejorando los servicios de salud y brindar una atención
de calidad a todos los miembros de nuestra comunidad. 

Seguidamente  tiene  la  palabra  la  Defensora  de  usuario  la  señora  CLAUDIA
MARCELA CHAPARRO MEJÍA,  dando lectura de acta anterior en resumen para
identificar la importancia del texto, como debe seguir la secuencia como paso muy
importante para desarrollar el plan de trabajo del presente años donde nos permite
tomar unas decisiones que queremos lograr con nuestros usuarios. Al desarrollar el
resumen  también  ayuda  nuestra  asociación  de  usuarios  de  acceder  a  un
conocimiento completo y significativo del tema tratado como los derecho y deberes
de los afiliados, donde explica cómo debe gozar de un buen estado de salud física y
mental, recibir los servicios de urgencia en las instituciones de salud.  

Teniendo en cuenta la norma vigente sobre los derecho y deberes del paciente en
Colombia  Mediante la  Resolución  4343  de  2012 se  expide  la  regulación  sobre
deberes y derechos que tienen las personas en relación con las acciones vinculadas
a  su  atención  en  salud,  más  conocida  como  ley  de  deberes  y  derechos  de  los
pacientes.  Esta  es  una  normativa  colombiana  que  reglamenta  las  acciones
concernientes a la atención de éstos por parte de las instituciones de la salud con la
intención  de asegurar  un  derecho  a  un trato  digno,  así  como un  consentimiento
informado que permite a los afiliados al Sistema General de Salud y Seguridad Social
contar con la documentación adecuada y suficiente para el ejercicio de sus derechos.
se  expide  la  regulación  sobre  deberes y  derecho  que  tiene  las  persona  con  las
acciones  vinculada  a  su  atención  en  salud  más  conocida  como  ley  deberes  y
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derechos del afiliado. es decir, un trato digno sin discriminación alguna. Recibir los
servicios de salud en condiciones de higiene, seguridad y respeto a su intimidad.
recibir durante todo el proceso de tratamiento de la enfermedad, la mejor asistencia
médica disponible, recibir servicios continuos, sin interrupción y de manera integral.
Cuando  entra  en  vigencia  la  ley  RESOLUCIÓN  NUMERO:00229  DE  2020. (20
FEBRERO 2020) Por la cual se definen los lineamientos de la carta de derechos y
deberes de la persona afiliada y del paciente en el Sistema General de Seguridad
Social en Salud y de la carta de desempeño de las Entidades Promotoras de Salud -
EPS de los regímenes Contributivo y Subsidiado.

En general, la capacitación en resoluciones con la asociación de usuarios tiene como
fin  fortalecer  la  posición  de  los  usuarios,  promover  dificultades y  equidad  en las
interacciones con los prestadores y proveedores de servicios, y mejorar la calidad de
los servicios en general.

Explicar cada uno como:

  Introducción
 Misión 
 Visión 
 Sensibilización y difusión.
 Asesoramiento y apoyo.
 Monitoreo y denuncia de irregularidades.
 Participación en espacios de toma de decisiones.
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 Promoción de cambios legales y normativos.
 Educación continua.
 Intervenciones de la asociación de usuarios

 Introducción 

A  continuación,  encontraras  tus  derecho  y  deberes  como  afiliados  y  /o
paciente.  Como  entidad  prestadora  de  salud,  sabemos  la  importancia  de
conocer tus derechos y deberes, por lo tanto, la intención de este documento
es informar e invitar a todas nuestras poblaciones afiliadas que los conozca
para una mejor atención y comunicación entre entidad y usuarios.

 Misión

Fomentar la salud y el buen vivir a través de un modelo institucional diferencial e
intercultural,  teniendo en cuenta las características socioculturales de los pueblos;
velando  por  el  cuidado  de  la  madre  tierra  y  la  mujer  como  fuente  de  vida;
contribuyendo en el fortalecimiento del saber, la cultura, los recursos la autonomía y
la  gobernabilidad  ancestral,  siendo  garante  de  acceso  y  goce  efectivo  de  los
derechos en salud.

  Visión 
En el año 2023 seremos una estructura propia que hace parte SISPI, siendo líder en
la prestación de servicio de salud diferenciales e interculturales; reconocido con el
compromiso, la gestión integral el riesgo y el mejoramiento continuo de la salud y el
buen vivir, con un equipo humano idóneo y empoderado en defensa la madre tierra,
la mujer y los pueblos indígenas.

 Sensibilización y difusión.

La sensibilización implica crear conciencia y comprensión entre las personas sobre
sus  derechos  y  responsabilidades.  Se  hace  la  difusión  a  través  de  campañas
educativas, talleres, charlas, programas de televisión, redes sociales y otros medios
de comunicación.

 Asesoramiento y apoyo.

Derechos de los usuarios de salud
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Derecho a la información médica: Los usuarios tienen derecho a recibir información
completa  y  comprensible  sobre  su  condición  de  salud,  diagnóstico,  tratamientos
propuestos,  riesgos  y  alternativas.  Esto  les  permite  tomar  decisiones  informadas
sobre su atención médica.

Derecho a la privacidad y confidencialidad: Los  usuarios tienen derecho a que su
información

Derecho a la autonomía y consentimiento informado Los

Derecho  a  la  atención  médica  de  calidad: Los  usuarios  tienen  derecho a  una
segunda opinión, Los derechos a la no discriminación.

Deberes de los usuarios de salud:

Proporcionar información precisa: Los usuarios tienen el deber de proporcionar
información precisa y completa sobre su historial médico, síntomas y cualquier otro
dato relevante para su atención médica.

Cumplimiento del plan de tratamiento: Los usuarios Deben Respetar al personal
médico y otros pacientes: Los usuarios tienen el

Cuidado de la salud personal: Los usuarios tienen Usando los servicios de salud
adecuadamente: Los  usuarios  deben  utilizar  los  servicios  de  salud  de  manera
responsable.

 Monitoreo y denuncia de irregularidades

De acuerdo con la Ley 1755 de 2015, por la cual se regula el derecho fundamental
de petición, estos son los tiempos de respuesta a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias o felicitaciones presentadas a esta entidad:  

        

Categoría Documental  Términos de respuesta en días hábiles  

Consulta 30

Denuncia 15

Petición de información 10

Petición de Interés General 15

Petición de Interés Particular 15

Queja 15

Reclamo 15
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Sugerencia 15

Felicitación 15

Petición de otras entidades 10

 Si su petición está relacionada con:

Negación  de  servicios,  procedimientos  o  medicamentos,  o  incumplimiento  de  las
obligaciones por parte de las EPS del Régimen Contributivo o Subsidiado, hospitales,
clínicas y demás entidades aseguradoras y prestadoras de servicios de salud.

 Participación en espacios de toma de decisiones.

Es esencial que las asociaciones de usuarios tengan acceso a información relevante
sobre el funcionamiento de la EPS y los servicios que ofrece para poder ejercer una
participación efectiva. Además, es importante que las EPS promuevan una cultura de
participación y escucha activa, asegurándose de que las voces de los usuarios sean
tomadas en cuenta en el diseño y mejora de los servicios de salud.

En general, la participación de las asociaciones de usuarios en las EPS contribuye a
mejorar la calidad de la atención y a promover un sistema de salud más equitativo y
centrado en las necesidades de los pacientes.

 Promoción de cambios legales y normativos.

La promoción de cambios legales y normativos en materia de derechos y deberes en
salud es esencial para garantizar el acceso equitativo a servicios de calidad y para
proteger los derechos fundamentales de las personas en el ámbito de la salud.

 Educación continua.
La educación continua sobre los derechos y deberes de los usuarios en el ámbito de
la salud es de vital  importancia para empoderar a las personas y garantizar que
puedan  ejercer  plenamente  sus  derechos,  así  como  cumplir  con  sus
responsabilidades  en  relación  con  su  propia  salud  y  la  del  sistema de  salud  en
general.

Folletos y Materiales Informativos: Crear folletos, guías y materiales informativos
que expliquen de manera clara y accesible los derechos y deberes de los usuarios en
el sistema de salud.

Sesiones de Capacitación y Talleres: Organizar sesiones de capacitación y talleres
dirigidos a pacientes, usuarios y la comunidad en general.

Campañas de Concientización: Llevar  a  cabo campañas  de concientización  en
medios de comunicación, redes sociales y espacios públicos para informar sobre los
derechos y deberes en salud y promover una cultura de respeto a los mismos.
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Formación a Profesionales de la Salud: Capacitar a los profesionales de la salud
sobre los derechos de los usuarios y cómo comunicarlos de manera efectiva a sus
pacientes, fomentando una relación de respeto y confianza.

 Intervenciones de la asociación de usuarios

Las asociaciones de usuarios pueden tener un papel activo y significativo en diversos
eventos de salud, colaborando en la mejora del sistema de salud y en la promoción
de los derechos de los pacientes.

Representación y Participación: La asociación de usuarios puede asistir  al  evento
como representante de los intereses y necesidades de los pacientes y usuarios del
sistema de salud.

Comunicación  y  Sensibilización:  Pueden  aprovechar  el  evento  para  difundir
información  sobre  los  derechos  de  los  pacientes,  las  responsabilidades  de  los
usuarios y temas relevantes relacionados con la salud. También pueden sensibilizar
a los asistentes sobre los desafíos que enfrentan los pacientes y la importancia de
una atención de calidad.

Promoción de Políticas Públicas: La asociación de usuarios puede utilizar el evento
para  promover  políticas  públicas  que  mejoren  la  calidad  y  accesibilidad  de  los
servicios de salud, así como para abogar por una mayor participación ciudadana en
la toma de decisiones.

Capacitación y Formación: Pueden ofrecer capacitaciones y sesiones de formación
para  los  pacientes  y  usuarios  presentes  en  el  evento,  con  el  objetivo  de
empoderarlos  y  brindarles  herramientas  para  hacer  valer  sus  derechos  y  tomar
decisiones informadas sobre su salud.

Presentación  de  Experiencias  y  Casos:  Pueden  compartir  experiencias  y  casos
reales de pacientes que ilustren situaciones problemáticas en el sistema de salud y la
necesidad de implementar cambios como lo hace Dusakawi EPSI a través del video
que muchas las evidenciamos a través de la página web, televisión.

Visibilidad y Reconocimiento: La presencia en eventos de salud puede aumentar la
visibilidad y reconocimiento de la  asociación de usuarios, lo que puede ayudar a
fortalecer su voz y capacidad de incidencia.

Es importante  que la  asociación  de usuarios  se  prepare  adecuadamente  para  el
evento,  conociendo  los  temas  que  se  abordarán,  investigando  las  políticas  y
regulaciones relevantes, y teniendo una estrategia clara para aprovechar al máximo
su participación. Al colaborar de manera activa en estos eventos, las asociaciones de
usuarios pueden contribuir significativamente a la mejora del sistema de salud y a la
defensa de los derechos de los pacientes.
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CONCLUSIONES

Mayor conciencia de los derechos, a través de la capacitación, los usuarios de salud
pueden  adquirir  un  mayor  conocimiento  sobre  sus  derechos  en  el  ámbito  de  la
atención  médica.  Esto  les  permite  tomar  decisiones  más  informadas  y  estar
empoderados para exigir el respeto de sus derechos.

Comprensión  de  los  deberes  como  usuarios,  además  de  los  derechos,  la
capacitación también enfatiza los deberes que tienen los usuarios de salud. Esto
incluye  responsabilidades  como  la  comunicación  clara  y  respetuosa  con  los
profesionales de la  salud,  el  cumplimiento  de las pautas de tratamiento y el  uso
adecuado de los recursos médicos.

Mejor comunicación con los proveedores de salud, la capacitación en derechos y
deberes promueve la comunicación efectiva entre los usuarios y los proveedores de
salud. Los usuarios capacitados pueden expresar sus inquietudes y expectativas de
manera  clara,  lo  que  fomenta  una  relación  más  colaborativa  y  centrada  en  el
paciente.

Resolución  de  conflictos  de  manera  constructiva,  la  capacitación  también  puede
abordar la resolución de conflictos en el contexto de los derechos y deberes de los
usuarios de salud. Los usuarios estarán mejor preparados para identificar y abordar
cualquier disputa o problema que puedan surgir, utilizando métodos de resolución de
conflictos adecuados y dialogando con las partes involucradas.

Contribución a la mejora del sistema de salud, al capacitarse en derechos y deberes,
los usuarios de salud también pueden contribuir a la mejora del sistema de salud en
general.  Pueden proporcionar retroalimentación constructiva sobre su experiencia,
identificar áreas de mejora y participar en iniciativas que busquen mejorar la calidad y
la equidad en la atención médica.

 las capacitaciones en derechos y deberes con la asociación de usuarios de salud
tienen  como  resultado  una  mayor  conciencia  de  los  derechos,  una  mejor
comunicación  con  los  prestadores  y  proveedores  de  salud,  una  resolución  de
conflictos más constructiva y una contribución a la mejora del sistema de salud en
general. Estas conclusiones pueden llevar a una atención médica más centrada en el
paciente y a una mayor participación de los usuarios en su propio cuidado.

ACCIONES DE MEJORAMIENTO
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Nº ACCIÓN RESPONSABLES FECHA

1. Realizar próxima capacitación de los usuarios en 
el mes de octubre

Asociación  de 
usuarios

octubre

2 Acompañar la reunión de evaluación de servicios 
programada por la EPSI para seguimiento a la 
prestación de servicios 

Asociación  de 
usuarios- Defensor del 
usuario

octubre

3 Solicitamos mejorar en la prestación de servicio 
de salud y la entrega de medicamentos.

Asociación  de 
usuarios- Defensor del 
usuario

octubre

EVALUACION DE LA REUNIÓN:

ASISTENCI
A

PUNTUALIDAD PARTICIPACIÓN RELACIONES TAREAS

100% A tiempo General Integració
n

100%

70-00% 15 min Concentrada Normal 70-
100%

< 70% > 15 min Particular Conflictiva < 70%

ANEXOS: 1. Fotografías, 2 convocatorias, 3 listado de asistencia

1. FOTOGRAFIAS
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2. CONVOCATORIA
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LISTADO  DE ASITENCIA3.
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