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FORMATO ACTA DE REUNIÓN
No:33MM2023

FECHA
:

28 DE  OCTUBRE 2023 ACTA N°: 33MM2023

HORA DE INICIO:  2:00 PM HORA DE FINALIZACION: 6:00 PM

EMPRES
A:

DUSAKAWI EPSI

LUGAR:  SEDE  CENTRAL 
DUSAKAWI –  MUNICIPIO DE 
VALLEDUPAR 

AREA:  Defensoría del usuarios

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

ASISTENTES:

Nº NOMBRE Y APELLIDOS CARGO FIRMA

1 ADRIANA ARIAS MONTERO PRESIDENTE

2 JAIRO OTALORA FISCAL

3 YAMIDE PALENCIA SECRETARIA
4 DORIS CASTILLO VEEDOR
5 LUIS ENRIQUE VEEDOR
6 FANNY MARQUEZ VOCAL

7 YARLEY GUERRA VOCAL

8 KEINER MALO AUXILIAR JURIDICO

9
CLAUDIA CHAPARRO DEFENSOR DEL 

USUARIOS

Se anexa listado de asistencia al final de la reunión. 

DESARROLLO Y CONCLUSIONES:

Sede Central de Dusakawi EPSI- en la sala de junta en el Municipio de Valledupar–
Cesar, el día 23/OCTUBRE /2023 a las 02:00 pm, se da inicio la tercera capacitación de
la asociación de usuarios para debatir,  las situaciones de organización y puntualizar
derecho y deberes delos pacientes según cronograma 2023. 
La relación entre profesionales de la salud y pacientes se rige por una red de derechos
y responsabilidades fundamentales. Los pacientes tienen derechos que aseguran su
atención médica adecuada y respetuosa, mientras que los profesionales de la salud
tienen el deber de proporcionar cuidados competentes y éticos. Esta relación se basa
en principios éticos y legales que buscan garantizar la dignidad, el respeto y la calidad
en la atención médica.
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El desarrollo de los derechos y deberes de los pacientes o afiliados en el ámbito médico
implica  una  serie  de  aspectos  clave  que  buscan  equilibrar  la  relación  entre  los
profesionales de la salud y quienes reciben atención médica esta orden de ideas de
inicia el.
ORDEN DEL DIA

1. oración del creador 
2. verificación de quorum- llamado de lista
3. Acta de lectura anterior.
4. Palabra de defensor de usuarios 
5. Palabras de la presidente de la asociación de usuarios.
6. intervención- preguntas 
7. Conclusión 

DESARROLLO DE LA REUNIÓN

Siendo las 2:00 pm, se da inicio la reunión de Alianza de usuarios de DUSAKAWI EPSI.
El tema de la capacitación de derecho de deberes de los afiliado o pacientes
El objetivo es reconocer la socialización del estatuto de la asociación de usuarios de
salud  es  asegurar  que  los  miembros  de  la  asociación  comprendan  las  reglas,
normativas  y  procedimientos  que  rigen  su  funcionamiento,  y  que  estén  informados
sobre  sus derechos  y  responsabilidades  explicamos las  funciones  de la  alianza  de
acuerdo a esos, para trabajar y comprender los procesos de toma de decisiones, son
más propensos a involucrarse en actividades, y debates que benefician a la comunidad
de usuarios afiliados.

Tiene la palabra defensora de usuarios la señora  CLAUDIA MARCELA CHAPARRO
MEJIA, Al hablar en términos generales sobre los derechos y deberes de los pacientes,
Las PQR (Peticiones, Quejas y Reclamos) es importante destacar que estos principios
aplican a todas las personas que buscan atención médica, independientemente de su
situación o condición. Los derechos básicos de los pacientes incluyen el acceso a la
información sobre su salud, el respeto a su dignidad y la toma de decisiones informadas
sobre su tratamiento.

Por otro lado, los deberes generales de los pacientes involucran seguir las indicaciones
médicas,  respetar  al  personal  sanitario  y  cuidar  los  recursos  de  salud  de  manera
responsable.  Estos  principios  son  fundamentales  para  establecer  una  relación
colaborativa y respetuosa entre el paciente y el equipo médico, promoviendo así una
atención de calidad y un ambiente propicio para la curación y la recuperación.

 Pqr, son mecanismos que permiten a los usuarios expresar sus inquietudes, solicitar
información, presentar quejas o reclamos con respecto a un servicio o producto que
están recibiendo.
seguidamente de  parte  de  la  SECRETARIA   YAMIDE  PALENCIA  lee  la  lista  de
asistencia de todos los presentes miembros de la asociación de usuarios y también se
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le agradece a todas las personas  que participaron en la capacitación

La intervención de la  presidenta de la Asociación de usuarios,  la  señora ADRIANA
MARCELA ARIAS MONTERO expresa por sus palabras de agradecimiento en nombre
de la Asociación de Usuarios. Ha sido un honor poder participar en la capacitación. Me
complace saber que la capacitación siempre ha sido valiosa y útil para los miembros de
la asociación, queremos agradecer inmensamente a la Empresa Dusakawi EPSI.

Es un privilegio poder compartir conocimientos y brindar apoyo en el entendimiento del
estatuto   de los usuarios. Mi objetivo siempre fortalecer la capacidad de la alianza para
ejercer sus funciones que le corresponde a cada persona según su nombramiento y
cumplir con sus responsabilidades de manera 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. 
Por ultimo también  dice Adriana que es fundamental  estar  informados sobre estos
aspectos los derechos y deberes de los afiliados o pacientes, ya que nos ayudan a
comprender mejor nuestra relación con los profesionales de la salud y a garantizar una
atención médica de calidad.

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 trabajo donde nos permite tomar unas decisiones que queremos lograr
con nuestros usuarios "Una vez más, quiero enfatizar la vital importancia de nuestros
estatutos en la Asociación de Usuarios de Salud.
En primer lugar, los estatutos establecen las reglas y procedimientos que guían nuestra
operación.  Esto  es  esencial  para  mantener  la  transparencia,  la  democracia  y  la
responsabilidad  en  todas  nuestras  actividades.  Gracias  a  estos  estatutos,  sabemos
cómo se toman las  decisiones,  cómo se eligen los  líderes  y  cómo manejamos los
recursos de manera ética.
Además,  los  estatutos  nos  proporcionan  un  marco  legal  sólido.  Esto  significa  que
tenemos un conjunto de normas que respaldan nuestras acciones y nos protegen como
organización y como individuos. Cuando defendemos los derechos de los usuarios de
salud, es fundamental tener una base legal sólida que respalde nuestras demandas y
nos permita abogar con éxito por cambios en el sistema de salud.
Los  estatutos  también son una  herramienta  clave para  comunicar  nuestra  misión  y
valores a los miembros y a la comunidad en general. Sirven como un documento que
define quiénes somos, qué hacemos y por qué lo hacemos. Esto es esencial para atraer
a nuevos miembros, aliados y donantes que comparten nuestra visión y quieren unirse a
nuestra causa.
 los estatutos son el corazón y el alma de nuestra Asociación de Usuarios de Salud. Son
la  columna vertebral  que sostiene nuestra  organización,  nos proporciona protección
legal y nos permite avanzar en la lucha por mejores servicios de salud para todos. Por
eso,  debemos mantenernos comprometidos con su cumplimiento y,  si  es necesario,
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actualizarlos para adaptarnos a los desafíos cambiantes que enfrentamos en el mundo
de la salud."

los estatutos son la base sobre la que construimos nuestra organización y llevamos a
cabo nuestra lucha por mejores servicios de salud. Mantenerlos actualizados y cumplir
con ellos es esencial para nuestro éxito continuo. Así que, una vez más, quiero subrayar
su importancia y la necesidad de respetarlos en todo momento."

Por  lo  tanto,  la  conformación  del  Asociación  de  usuarios  por  cumplir  vigencia  se
organiza de acuerdo a la norma que estas estipuladas en el Estatutos del Asociación de
Cabildo donde se trata del ARTICULO  23. 1757 del 1994 el Decreto 1757 de 1994, la
Resolución 2063 del 2017 y la Circular 008 del 2018, ajustada a su naturaleza jurídica,
políticas estatutarias y misión institucional. Además de ello, esta adecuación se apoya
en diversos marcos jurídicos, entre los cuales podemos citar: los artículos 7, 246 y 330
de la  Constitución  Política  de 1991;  la  ley  89  de 1890,  el  convenio  169 de la  OIT
adoptado en Colombia mediante la Ley 21 de 1991, el Decreto 1088 de 1993, el Auto
004 de la Corte Constitucional del 2009 y la Ley 691 del 2001. Así mismo, obedece al
ejercicio legítimo de los derechos de los pueblos indígenas, los cuales se ejercen en
propensión  del  desarrollo  y  permanencia  de  la  cultura  autóctona,  la  autonomía,  la
gobernabilidad y el territorio ancestral. Así las cosas, se puede decir que la Delegación
de veeduría en salud es un ejercicio público de carácter especial. 

En  la  última  sesión,  se  discutirá  detalladamente  la  importancia  de  los  derechos  y
deberes de los afiliados o pacientes en el contexto de la atención médica. Se destacó la
relevancia  de  la  información,  el  respeto  mutuo  y  la  colaboración  entre  pacientes  y
profesionales de la salud para una atención efectiva y ética.  El respeto a los derechos y
el cumplimiento de los deberes de los afiliados o pacientes son aspectos cruciales en el
campo de la salud. Los derechos aseguran una atención médica digna, informada y
respetuosa, mientras que los deberes fomentan la colaboración y el uso responsable de
los recursos y bienes de la empresa.

Nuestra presidenta  Adriana Arias alude las importancias de la reunión resaltando la
problemática existente en la ruta de atención y solicitando pronta solución las quejas de
los pacientes.

El líder SIAU Víctor Canales interviene que y dice no hay cosa que nos afecte a la EPSI
que una PQR, invitar  a  los funcionarios en articular  con los afiliados y resolver  las
inquietudes ya que la  sede que tiene más PQR es Valledupar  nos ha sido posible
subsanar  esta  problemática  hay  problemática  de  remisión  con  más  de  4  de  otros
departamentos donde no es posible resolver hay cosas que duran más de 6 meses es
problemática diferencial y los servicios es diferentes para todos.

Álvaro dice, es diferencial y se debe tomar discusiones ya que son factura que fluyan la
ideas es encontrar manejo de PQR en orden jerárquico Maicao, Uribía,  Riohacha y
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Valledupar ala súper intendencia de salud. Que hace de manera de trabajo de los 4
municipio y la asociación de usuarios este a su delegación y población rede, prensa
llegan donde están la IPS, EPS por la inconformidad de los usuarios.

VICTOR CANALES, refiere que las IPS no cumple con los trabajos que le corresponde
para unos mejores servicios en las diferentes instituciones.

Regular  las PQR (Peticiones,  Quejas  y  Reclamos)  en  la  prestación  de servicios  es
fundamental para garantizar una atención óptima a los usuarios. Aquí tienes algunos
pasos que podrías seguir para invitar a los usuarios a participar en este proceso a una
comunicación clara y accesible Hazles saber a los usuarios que valoras sus opiniones y
les  animas a  expresar  cualquier  inquietud  que tengan con respecto  al  servicio  que
reciben.  Utiliza  diferentes  canales  de  comunicación,  como  correos  electrónicos,
formularios en línea, líneas telefónicas de atención al cliente o incluso buzones físicos.

Ofrecer capacitación al funcionario para manejar eficazmente las PQR y brindar una
atención empática a los usuarios. Asegúrate de que el personal esté bien informado
sobre  los  procedimientos  y  tenga  las  habilidades  necesarias  para  resolver  las
inquietudes de manera eficiente.

Víctor  Loperena,  también  expresa  la  preocupación  los  servicios  menciona  en  la
reunión  por  mala  prestación  de  servicios,  nosotros  como  EPS,  cumplimos  de
garantizarle todos los servicios a los pacientes para que le brinden una buena atención,
luego  los  equipos  del  área  intercultural  evalúan  cada  1,2,3  meses  para  definir  el
compromiso pactado con los prestadores y proveedores.

tiene  la  palabra  CLAUDIA  MARCELA  CHAPARRO  MEJIA,  inicia  con  el  tema  de
capacitación que fue resaltado anteriores como derecho y deberes de los afiliados o
pacientes Derechos de los pacientes:

Derecho a la información: Los pacientes tienen derecho a recibir información clara y
comprensible sobre su salud, diagnóstico, tratamiento y procedimientos médicos. Esto
implica ser informado sobre riesgos, alternativas y consecuencias de los tratamientos.

Derecho al  consentimiento informado:  Antes de cualquier  procedimiento médico,  los
pacientes  tienen  el  derecho  de  dar  su  consentimiento  luego  de  recibir  información
detallada sobre los riesgos y beneficios de dichos procedimientos.

Derecho  a  la  confidencialidad:  Los  profesionales  de  la  salud  deben  resguardar  la
confidencialidad  de  la  información  médica  y  personal  de  los  pacientes,  salvo  en
circunstancias específicas permitidas por ley.

Derecho a la dignidad y el  respeto: Los pacientes tienen derecho a recibir  atención
médica  sin  discriminación,  con  respeto  a  su  autonomía  y  sin  ser  objeto  de  tratos
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degradantes.

Deberes de los pacientes:

Cumplir con las indicaciones médicas: Los pacientes tienen la responsabilidad de seguir
las  indicaciones  y  tratamientos  prescritos  por  los  profesionales  de  la  salud  para
favorecer su recuperación y cuidado.

Respetar al personal médico: Deben mantener un trato respetuoso con el personal de
salud y  colaborar  en el  proceso de atención brindando información precisa y  veraz
sobre su salud.

Cuidado de los bienes de la empresa: Los pacientes deben usar responsablemente los
recursos médicos y bienes, evitando el abuso o mal uso de los mismos.

Cumplir  con  indicaciones  médicas:  Seguir  las  recomendaciones  y  tratamientos
prescritos por los profesionales de la salud

CONCLUSIONES

reconocimiento y respeto mutuo de derechos y deberes en la relación médico-paciente
son fundamentales para una atención de calidad y ética. La autonomía, la información,
el respeto y la colaboración entre ambas partes son pilares esenciales para garantizar
una atención médica adecuada y humanizada.
El  cumplimiento de los deberes por  parte  de los pacientes facilita  el  trabajo de los
profesionales de la salud y contribuye a una mejor gestión de los recursos sanitarios,
mientras que el reconocimiento y respeto de los derechos por parte de los profesionales
médicos fortalecen la confianza y el vínculo con los pacientes, mejorando la calidad de
la atención y el resultado de los tratamientos.
También  las  PQR  Estos  mecanismos  son  fundamentales  para  las  empresas  y
organizaciones, ya que permiten identificar áreas de mejora, corregir errores, solucionar
problemas y, sobre todo, mantener una relación sólida y de confianza con los usuarios.
El manejo adecuado de las PQR es clave para garantizar la satisfacción del cliente y
mejorar continuamente los servicios o productos ofrecidos.

ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Nº ACCIÓN RESPONSABLES FECHA

1 Realizar seguimiento a las IPS contratada  Asociación  de próximo  
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usuarios reunión

2 Acompañar la charla educativa programada por la 
EPSI.

 P Y M Asociación de 
usuarios 

Próximo  
reunión 

3 Acompañar en la evaluaciones y concertación  en 
la comunidad 

Intercultural0
Próximo 
reunión

4 fortalecer la relación con los usuarios y elevar la 
calidad de los servicios que ofreces.

Líder SIAU
Próximo 
reunión

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 asistencias

1. FOTOGRAFIAS
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2. CONVOCATORIA
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CRONOGRAMA
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LISTADO DE ASITENCIA 3



Código: DET-GC-F-17
Versión: 02

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

Página 12 de 13



Código: DET-GC-F-17
Versión: 02

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

Página 13 de 13


