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FORMATO ACTA DE REUNIÓN 
 
 

FECHA: 31 de Agosto de 2023 ACTA N°: 021082023 

HORA DE INICIO: 10:50 AM 

 

05 AM 

HORA DE FINALIZACION: 2:20 PM 

EMPRESA: Dusakawi EPSI  

LUGAR: Sede de Dusakawi EPSI ÁREA:  Intercultural- Defensoría de Usuarios 

TEMAS A TRATAR: capacitación derechos y Deberes, anexo 19 y Estatutos nueva Asociación 

de Usuarios. 

 

DESARROLLO Y CONCLUSIONES: 

ORDEN DEL DIA 
 

1. Oración. 
2. Listado de asistencia. 
3. Bienvenida de todos los presentes de parte de la defensora de usuarios. 
4. Palabras de la presidenta de la asociación de usuarios. 
5. Lectura anterior de parte de la secretaria. 
6. Capacitación  
7. Plan de actividades a realizar con las asociaciones de usuarios durante el trimestre. 

 
DESARROLLO DE LA REUNIÓN 
 
En la sede municipal de Dusakawi EPSI, en el municipio de Maicao, La Guajira, el día 31 de 
agosto de 2023 aproximadamente a las 10:50 a.m., se da inicio a la reunión programada según 
cronograma de trabajo año 2023.  
 
Iniciamos saludando y agradeciendo a Dios por todos los miembros de la asociación presentes 
en la reunión y agradecer su participación, reconociendo su interés en mejorar la calidad de 
los servicios de salud y su compromiso con la comunidad. 
 
  
 
DERECHOS Y DEBERES DERECHOS DE AFILIADOS O PACIENTES. 

 - Ser atendido con amabilidad y sin discriminación de ninguna índole. - Ser capacitado en 

temas de derechos y deberes en salud. - A recibir información confidencial relacionada a su 

enfermedad y tratamientos.  

- Beneficiarse de los programas y/o procesos especiales que la EPSI desarrolle en el marco 

de su modelo de atención propio.  
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- Acceder, en condiciones de calidad y oportunidad y sin restricción a las actividades, 

procedimientos, intervenciones, insumos y medicamentos incluidos en el plan de beneficios. 

 - Acceder a las actividades, procedimientos, intervenciones, insumos y medicamentos no 

incluidos en el plan de beneficios y que sean requeridos con necesidad.  

- Acceder a las pruebas y exámenes diagnósticos indispensables para determinar si requiere 

o no un servicio de salud.  

- A qué se le autorice los servicios que requiera y aquellos que requiera con necesidad, 

incluso si no se encuentran en el plan obligatorio de salud. El acceso a los servicios de salud 

debe ser oportuno, de calidad y eficiente. 

 - Protección especial a niñas y niños. Indicar que los derechos a acceder a un servicio de 

salud que requiere un niño o una niña para conservar su vida, su dignidad, y su integridad así 

como para desarrollarse armónica e integralmente, están especialmente protegidos. Se 

entiende por niña o niño, toda persona menor de 18 años. 

 - Recibir la atención de urgencias que sea requerida con la oportunidad que su condición 

amerite sin que sea exigible documento o cancelación de pago previo alguno, ni sea 

obligatoria la atención en una institución prestadora de servicios de salud de la red definida 

por la entidad promotora de salud. Los pagos moderadores no pueden constituir barreras al 

acceso a los servicios de salud para las personas que no tienen la capacidad económica. 

 - Disfrutar y mantener una comunicación plena y clara con el personal de la salud, apropiada 

a sus condiciones sicológicas y culturales y, en caso de enfermedad, estar informado de los 

procedimientos y tratamientos que se le vayan a practicar y el pronóstico y riesgos que dicho 

tratamiento conlleve.  

- El derecho a que los familiares o representantes, en caso de inconsciencia, incapacidad 

para decidir o minoría de edad del paciente, consientan o rechacen procedimientos o 

tratamientos. Los profesionales de la salud, los progenitores y los tutores o curadores 

promoverán la adopción de decisiones autónomas por parte de los menores de edad. 

 - Mantener la confidencialidad y secreto de su información clínica, sin perjuicio de la 

posibilidad de acceso a la historia con su autorización o por parte de las autoridades 

competentes en las condiciones que la ley determine. 

 - Recibir durante todo el proceso de la enfermedad, la mejor asistencia médica disponible, 

respetando los deseos del paciente, incluso en el caso de enfermedad irreversible. - Revisar 

y recibir explicaciones acerca de los costos de los servicios obtenidos.  

- Aceptar o rechazar procedimientos, por sí mismo o, en caso de inconsciencia, incapacidad 

para decidir o minoría de edad, por sus familiares o representantes, dejando expresa 

constancia en lo posible escrita de su decisión. 

 - Recibir un trato digno en el acceso a servicios de salud que respete sus creencias y 

costumbres, su intimidad, así como las opiniones personales que tenga, sin recibir trato 

discriminatorio. 
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 - Recibir los servicios de salud en condiciones de habitabilidad, higiene, seguridad y respeto 

a su intimidad. 

 - Recibir información sobre los canales o medios formales para presentar reclamaciones, 

quejas, sugerencias y en general, para comunicarse con la PSI, así como a recibir una 

respuesta oportuna. 

 - Agotar las posibilidades razonables de tratamiento efectivo para la superación de su 

enfermedad y a recibir, durante todo el proceso de la enfermedad, la mejor asistencia médica 

disponible por personal de la salud debidamente competente y autorizada para su ejercicio.  

- Elegir libremente el asegurador, el médico y en general los profesionales de la salud, como 

también a las instituciones de salud que le presten la atención requerida dentro de la oferta 

disponible. Los cambios en la oferta de prestadores por parte de las entidades promotoras de 

salud no podrán disminuir la calidad o afectar la continuidad en la provisión del servicio y 

deberán contemplar mecanismos de transición para evitar una afectación de la salud del 

usuario. Dicho cambio no podrá eliminar alternativas reales de escogencia donde haya 

disponibilidad. Las eventuales limitaciones deben ser racionales y proporcionales. 

 - Recibir o rehusar apoyo espiritual o moral cualquiera sea el culto religioso que profesa o si 

no profesa culto alguno. 

 - Ser respetado en su voluntad de participar o no en investigaciones realizadas por personal 

científicamente calificado, siempre y cuando se le haya informado acerca de los objetivos, 

métodos, posibles beneficios, riesgos previsibles e incomodidades que el proceso 

investigativo pueda implicar.  

- Ser respetado en su voluntad de aceptar o rehusar la donación de sus órganos para que 

estos sean trasplantados a otros enfermos. 

 - Morir con dignidad y respeto de su voluntad de permitir que el proceso de la muerte siga su 

curso natural en la fase terminal de su enfermedad. 

 - Recibir una segunda opinión por parte de un profesional de la salud en caso de duda. - 

Recibir la valoración científica y técnica por parte de la entidad promotora de salud, cuando 

del concepto médico externo de un profesional de la salud reconocido, se considere que la 

persona requiere dicho servicio.  

- Recibir las prestaciones económicas por licencia o incapacidad, aun ante la falta de pago o 

cancelación extemporánea de las cotizaciones cuando la entidad promotora de salud no ha 

hecho uso de los diferentes mecanismos de cobro que se encuentran a su alcance para 

lograr el pago de los aportes atrasados. 

 - Recibir protección especial cuando se padecen enfermedades catastróficas o de alto costo. 

Esto implica el acceso oportuno a los servicios de salud y la prohibición de que 'bajo ningún 

pretexto' se pueda dejar de atender a la persona, ni puedan cobrársele copagos.  

- Acceder a los bienes y servicios de salud con continuidad. El acceso a un servicio de salud 

debe ser continuo y en ningún caso puede ser interrumpido súbitamente.  
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- Toda persona tiene derecho a que las entidades promotoras de salud o autoridades 

públicas no obligadas a autorizar un servicio de salud solicitado, adopten las medidas 

adecuadas para, por lo menos, 

 (i) suministrar la información que requiera para saber cómo funciona el sistema de salud y 

cuáles son sus derechos.  

(ii) entregarle al afiliado por escrito las razones por las cuales no se autoriza el servicio.  

(iii) indicar específicamente cual es la institución prestadora de servicios de salud que tiene la 

obligación de realizar las pruebas diagnósticas que requiere y una cita con un especialista. 

(iv) acompañarla durante el proceso de solicitud del servicio, con el fin de asegurar el goce 

efectivo de sus derechos. 

 - Recibir por escrito, del prestador de servicios de salud, las razones por las cuales el 

servicio no será prestado, cuando se presente dicha situación.  

- Acceder a los servicios de salud sin que la entidad promotora de salud pueda imponer 

como requisito de acceso a un servicio de salud el cumplimiento de cargas administrativas 

propias de la entidad. Toda persona tiene derecho a que su entidad promotora de salud 

autorice y tramite internamente los servicios de salud ordenados por su médico tratante. El 

médico tratante tiene la carga de iniciar dicho trámite.  

- Para la verificación de derechos se solicitará únicamente el documento de identidad o 

cualquier otro mecanismo tecnológico que permita demostrar el derecho. 

 - No podrá exigirse a las afiliadas copias, fotocopias o autenticaciones de ningún 

documento. 

 - Acceder a los servicios de salud de acuerdo con el principio de integralidad. - Derecho a 

que se le garantice la portabilidad de atención. 

 Deberes de los usuarios y/o pacientes 

 Son deberes del afiliado y del paciente, los siguientes: 

 - Propender por su autocuidado, el de su familia y el de su comunidad. - Atender 

oportunamente las recomendaciones formuladas por el personal de salud y las recibidas en 

los programas de promoción de la salud y prevención de la enfermedad. 

 - Actuar de manera solidaria ante las situaciones que pongan en peligro la vida o la salud de 

las personas.  

- Respetar al personal responsable de la prestación y administración de los servicios de 

salud. - Usar adecuada y racionalmente las prestaciones ofrecidas por el sistema de salud, 

así como los recursos del mismo.  

 

- Cumplir las normas del sistema de salud. - Actuar de buena fe frente al sistema de salud. 
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 - Suministrar de manera voluntaria, oportuna y suficiente la información que se requiera para 

efectos de recibir el servicio. 

 - Contribuir al financiamiento de los gastos que demande la atención en salud y la seguridad 

social en salud, de acuerdo con su capacidad de pago. 

 - Hacer sugerencias para el mejoramiento de los servicios de salud. 

 - Participar de las Asociaciones de Usuarios y/o reuniones comunitarias y ejercer las 

veedurías en salud. 

 - Informe a la EPSI cuando cambie de residencia - Informe a la EPSI cuando muera un 

familiar. 

 - Evitar duplicidad en la base de datos del Sistema de Salud para que no le ocasione 

dificultades en la atención. Formas de Acudir al Defensor de Usuarios: 

  Información del defensor de usuarios en folletos informativos institucional  

 Personalmente en las instalaciones principales o capitales de cada departamento. 

  Conversatorios con autoridades tradicionales.  

 Reuniones comunitarias. 

  Por medio de las asociaciones de usuarios. 

  Organismos en salud que dirigen los usuarios a la defensoría del usuario de Dusakawi 

EPSI.  

 

SOLUCIÓN DE CONFLICTOS: La EPSI DUSAKAWI tiene implementado un sistema de 

atención de quejas y reclamos que permite solucionar cualquier insatisfacción o queja 

proveniente de los usuarios de manera oportuna, teniendo en cuenta la particularidad 

multiétnica de sus afiliados, para esta finalidad la EPSI cuenta con las siguientes 

herramientas y fortalezas:  

1. Formatos de Quejas, en la cual usted puede registrar su petición, queja, reclamos o 

sugerencia. 

 2. Buzones de Sugerencias, donde usted puede depositar sus quejas o sugerencias. 

 3. Aplicación de encuestas de satisfacción de los usuarios, donde usted califica el servicio 

que recibe de las IPS.  

4. Comité de Quejas en la oficina Central con operatividad Nacional, cunado la queja tiene 

mayor trascendencia se convoca la reunión del comité para la toma de decisiones.  

5. Funcionamiento de la Alianza de Usuarios en todos los Municipios: son representantes de 

usuarios que velan por la buena prestación de servicios.  
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6. Oficina de atención al usuario en todos los Municipios donde usted puede acudir si 

requiere de alguna consulta o intermediación para su atención.  

7. Funcionarios bilingües en los diferentes Municipios y comunidades para la atención de los 

usuarios que no hablan o poco hablan el español.  

8. Defensor del Usuario por Departamento para que vigile que los usuarios reciban la 

prestación de los servicios sin problemas. 

Anexo 19 
 
COMPONENTE: Talento Humano. 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Contar dentro de la planta de 

personal de la IPS con enlaces indígenas de las etnias afiliadas a la EPSI que más consulta 

los servicios de salud, en coordinación con los guías bilingües. 

DUSAKAWI EPSI: La EPSI coordinado con las autoridades indígenas podrá recomendar las 

hojas de vida de persona idónea. 

COMPONENTE: Infraestructura 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Designar un espacio dentro de la 

IPS donde se ubique con facilidad a los enlaces indígenas y/ guías bilingües a gestionar los 

trámites administrativos de atención e información que permita brindar agilidad, seguimiento 

y resolutividad a los procesos requeridos por los usuarios indígenas. 

DUSAKAWI EPSI: Asesorar a la IPS en la adecuación del espacio. 

COMPONENTE: Protocolos atención 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Permitir el ingreso a la institución y la 

intervención de sabedores ancestrales o guías espirituales al servicio donde se encuentra el 

paciente cuando sea solicitado, coordinadas con los profesionales de la salud, con el objetivo 

de realizar algún trabajo tradicional o ritual, siempre y cuando no afecte la seguridad del 

paciente.  

Es importante que los profesionales de salud de las IPS adscritas a la red cuenten con el 

conocimiento y el reconocimiento de las diferencias culturales de los pueblos y sus 

necesidades. 

DUSAKAWI EPSI: La EPSI brindará capacitaciones a los profesionales de salud de las IPS 

en los temas concernientes al modelo de atención en salud de la población indígena. 

COMPONENTE: Insumos 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Apoyo con el suministro de pañales, 

cremas y pañales húmedos a los pacientes pediátricos y adultos según necesidad, 

considerando que la EPSI subsidia otros gastos requeridos por los usuarios como transporte 

desde territorios dispersos, hospedaje, alimentación en casas de pasos, entre otros. 
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COMPONENTE: Alimentación 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Brindar apoyo en caso de requerirlo 

con: 

 El suministro de alimentación al acompañante del paciente hospitalizado. 

 El suministro de fórmulas lácteas durante la estancia hospitalaria de los pacientes 
pediátricos bajo prescripción médica.  

COMPONENTE: Comunicación 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Comunicación permanente y efectiva 

con los guías bilingües de pacientes (funcionarios de la EPSI): los profesionales de las IPS 

deben reconocer a los guías bilingües como líderes indígenas, quienes representan a los 

pacientes y se constituyen como intermediarios al momento de la comunicación entre 

profesional de la salud y paciente, poseen la autoridad para recibir toda la información 

relacionada con el paciente sobre su diagnóstico y tratamiento, atender sus sugerencias, por 

lo que siempre deben portar el carnet que los identifique como funcionarios de la EPSI. 

DUSAKAWI EPSI: La EPSI deberá notificar a las IPS la relación de los guías de pacientes 

con listado telefónico y su respectiva rotación según cronograma. 

COMPONENTE: Egreso de pacientes 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Coordinar el egreso de los pacientes 

étnicos con los Guías Bilingües procurando que no excedan las altas horas de la noche 

puesto que en la mayoría de los casos se les dificulta hablar el idioma español y requieren el 

acompañamiento permanente para ser trasladado a casas de pasos o informar a sus 

familiares para que puedan retornar a su lugar de origen sin dificultades. 

COMPONENTE: Capacitación 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Incluir dentro de las políticas de la 

IPS la capacitación al personal asistencial y administrativo sobre los usos y costumbres de 

las etnias, con el objetivo de facilitar la atención al usuario y evitar barreras de acceso a la 

atención en salud. 

DUSAKAWI EPSI: La EPSI garantizará disponibilidad del personal de la Dirección de 

participación intercultural para realizar las capacitaciones pertinentes cuando sean 

requeridas por la IPS. 

COMPONENTE: Atenciones Asistenciales 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Cuando durante la atención del 

paciente, se generen fluidos corporales, se extraigan órganos, cabellos, se presenten 

desmembramientos y partos, es necesario que la IPS concerté con los pacientes, familiares y 

guías bilingües el procedimiento a realizar, con el objetivo de evitar que dichas prácticas 

vayan en contra de los usos y costumbres de la población indígena. 

Cuando se presenten casos de pacientes con patologías de salud mental, victimas o alguna 

discapacidad, se deberá notificar de manera inmediata al área de psicología de la EPSI y a la 
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Dirección de participación intercultural con la finalidad de garantizar la activación de la ruta 

intercultural para cada caso de acuerdo a la etnia afiliada.  

DUSAKAWI EPSI: La EPSI suministrará los contactos de las áreas pertinentes para la 

activación de rutas 

psicologiadusakawiepsi@gmail.com 

medicinatradicional@dusakawiepsi.com 

COMPONENTE: Necropsia 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Para realizar este procedimiento a la 

población indígena, se hace necesario contar con el visto bueno de los familiares, respetando 

siempre sus usos y costumbres. 

COMPONENTE: Retiro voluntario 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Respetando siempre la cosmogonía 

de cada pueblo afiliado a DUSAKAWI EPSI, en caso de pacientes que no tienen ninguna 

garantía de vida o se resiste en realizar un procedimiento que va en contra de sus principios, 

en coordinación con EPSI DUSAKAWI se tomara la decisión para el retiro voluntario y se 

debe entregar la epicrisis y la formula medica en caso que lo amerite. 

COMPONENTE: Acompañante del paciente 

IPS ADSCRITA A LA RED DE SERVICIOS DE SALUD: Para las comunidades indígenas las 
persona mayores de 16 años, se consideran responsables para acompañar a sus padres, 
familiares o hijos, y para casos de remisiones. 
  

De esta manera se finaliza la reunión siendo a las 2:14 pm. 
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ACCIONES DE MEJORAMIENTO 

Nº ACCIÓN RESPONSABLES FECHA 

1. 
Mejorar la comunicación con los usuarios de parte 

de las personas responsables. 

Defensor de usuarios y 

SIAU 
programar 

2. 
Revisar el buzón de sugerencia de parte la 

persona responsable 
Asociación de usuarios programado 

3. 
Mejorar la entrega de medicamentos para no 

afectar la salud de los pacientes. 

Director de riesgo y 

coordinación medica 
programado 

4. 
Mejorar las autorizaciones teniendo en cuenta las 

necesidades   de los usuarios  

Líder de autorizaciones 

coordinador de 

autorizaciones, 

defensor del usuario. 

programado 

5. 
Solicitamos reactivar las capacitaciones de los 

usuarios en la sala de espera 

SIAU, Defensor de 

usuarios, asociación de 

usuarios  

Programar  

 

EVALUACION DE LA REUNIÓN: 

ASISTENCIA PUNTUALIDAD PARTICIPACIÓN RELACIONES TAREAS 

100%  A tiempo  General  Integración  100%  

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

< 70%  > 15 min  Particular  Conflictiva  < 70%  

 

 

 

ANEXOS:  
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