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Fecha: | 26-02-2021 | Horalnicio: | 3:30a.m. | HoraFin: | 4:20am.
ACTIVIDAD: ‘ Comité‘ ‘ Reunion ‘ ‘ Auditoria‘ ‘ Capacitacién‘ X ‘ Otros
Lugar: Reunidn programada de manera virtual

Asunto: Capacitacién para funcionarios de SIAU de cada sede en los Mecanismos de

Comunicacion vy Participacidn del usuario.

Objetivo: Socializar con los funcionarios de SIAU en cada sede los mecanismos dispuestos para la

de tecnologias, derivada de la declaratoria de emergencia por pandemiay su
responsabilidad en la sostenibilidad y efectividad del proceso.

comunicacion y participacidn de los usuarios, refiriendo la ampliacién en la difusion y uso

Responsable(s) Coordinacion de SIAU Marta Yadira Cuervo.

convocatoria:

CONVOCADOS E INVITADOS

Conversiones ( C = Convocado | = Invitado)

Nombres y apellidos Cargo — Dependencia c/i T ASiStiéNo
PAOLA ANDREA OLMOS Auxiliar SIAU Pauijil C X
LUCERO MONTOYA PAREDES Auxiliar SIAU Doncello C X
MARTA YADIRA CUERVO Coord. Departamental de SIAU C X
YINED ROJAS TEJADA Aucxiliar SIAU San Vicente del Caguan C X
JOSE CESPEDES Auxiliar SIAU Cartagena del Chaira C X
HEIDY ADRIANA DEVIA TORRES Auxiliar SIAU Florencia C X
YURENI LUNA MANRIQUE Auxiliar SIAU Puerro Rico C X

AGENDA

1. Se sensibiliza en la importancia de la puesta en marcha de los mecanismos como estrategia de

comunicacion e inclusién del usuario a los procesos institucionales.

2. Describir los mecanismos de comunicacién y compromisos desde cada sede para dar cumplimiento a los

mismos.

DESARROLLO DE LA AGENDA

TEMA 1 Se sensibiliza en la importancia de la puesta en marcha de los mecanismos como estrategia de
comunicacion e inclusion del usuario a los procesos institucionales.

Se comparte con los auxiliares de SIAU la importancia desde cada una de nuestras sedes el afianzamiento de

procesos con el usuarios buscando efectividad en la atencidn bajo una visién incluyente procesos inclusivos el

fuerte desafio que ha generado la presencia de una declaratoria de emergencia sanitaria por pandemia, donde el

usuario demanda de informacién institucional para el acceso a los servicios y continuidad de la atencién por

otros canales de comunicacién no presenciales, de alli la importancia de ser responsable con la informacion

suministrada articulando la comunicacién donde no solo el usuario debe conocer los mecanismos de
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comunicacién y participacidon dispuestos, sino también el funcionario al ser este la fuente de informacidn
inmediata que debe orientar de forma asertiva, se citan ejemplos donde se deja en evidencia que los
funcionarios de la entidad y mas aun el personal asistente a esta reunién al ser el funcionario que representa a
la institucién y orienta a la comunidad de cada uno de sus municipios.

Cada uno de los funcionarios de las diferentes sedes mencionan la experiencia desde sus municipios en
referencia a la atencién a los usuarios en estos periodos de declaratoria de emergencia sanitaria

HRS - Zoom Reunién 40 minutos - olEN

mcuervo Paola olmos YURENI LUNA

il Auxiliar SIAU Heidy

Los funcionarios de la sede de Florencia menciona alta demanda de usuarios solicitando atencién a través de
los medios habilitados donde es necesario tener a mano el directorio actualizado que permita direccionar a
los usuarios quienes suelen tener baja capacidad de espera.

=) Zoom Reunion - o IEl

3
Paola olmos

YURENI LUNA

La funcionaria de puerto rico menciona hasta la fecha socializar la informacién con los usuarios facilitando los
procesos de comunicacién vy participacion, donde a su juicio para mejorar los procesos de su sede se requiere
fortalecer la articulacidn del proceso de autorizaciones que permita cumplr con la expectativa de oportunidad.
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La coordinacion de SIAU menciona la importancia de replicar la informacién compartida con cada sede como
notas del educador Caquetefio, carteleras informativas, directorios telefénicos y demds novedades logrando
una mayor cobertura de la informacidn. Los participantes a la reunidn afirman replicar y buscar ampliar ese
proceso con los grupos conformados de programas de P Y D y de programa de riesgo cardiovascular.

o Zoom Reunion - olEN

mcuervo Paola olmos YURENI LUNA

La coordinacién refuerza la importancia de involucrar a los gestores de salud a los procesos de comunicacién
al tener una representatividad dentro de los educadores donde deben estar informados y son fundamentales
en la replicacion de informacion.

Todos los asistentes asienten en la necesidad de crear procesos asertivos en la comunicacion para ser efectivos
en la atencién al usuario y minimizar eventos incomodos y de insatisfaccion.

TEMA 2. Describir los mecanismos de comunicaciéon y participacion del usuario y la construcciéon de la
informacion contenida en cada uno de ellos.

Se reiteran nuevamente los mecanismos de comunicacion y participacion existentes y su rol como apoyo al SIAU
para lograr una efectividad en la informaciéon que se publica que nace de las necesidades de cada sede.

Pagina Web institucional: www.famacltda.com

Home
e—

Boletin Epidemiolégico

HORARK DE ATENCION ] -
LUNES A VIERNES bt .

JORNADA CONTINUA L
L - -
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Alli hacemos publicacion de las carteleras, directorios telefénicos, formatos para tramites internos, generando
una puerta de entrada a los servicios desde lo virtual donde no se requiere la intermediacidn de un funcionario
mas si su trabajo en la disposicidn de la informacién y actualizacidn de la misma para permitir el acceso a los
servicios, de alli la importancia de generar informaciéon desde cada sede de manera permanente donde esta
debe ser consultada y concertada con las diferentes coordinaciones para evitar incongruencias en lo informado

Cada coordinacién entregara al personal de sistemas la informacién a publicar y como funcionarios deberemos
revisar de manera constante el contenido de la pagina para dirigir al usuario de manera eficaz.

Carteleras Informativas: Alli se consignan novedades de cada uno de los servicios de salud, se reitera
informacién de interés al usuario, como plan de beneficios, novedades de la red de prestadores, modelo de
atencién en salud, exclusiones, garantia extraordinaria, entre otros.
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LUCERO Paola olmos mcuervo

Chat

YURENI LUNA

Las informacidn a publicar es aportada por los coordinadores de areas y los coordinadores de cada sede
quienes deben remitir la informacién a publicar los cinco ultimos dias de cada mes, incluyendo las novedades
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en la prestacién del servicio y de la red en cada municipio, las carteleras deben ser enviadas a cada sede para
publicar en la cartelera de manera fisica, se deben remitir a los gestores de salud, grupos de usuarios, directivos
de sindicato, publicacidn en la pagina web y funcionarios de la entidad entre otros.

Oficinas de Atencidn al Usuario: busca una atencién directa con el usuario donde desde lo presencia de la

declaratoria de emergencia sanitaria por pandemia de coronavirus se amplié en cobertura a través de una linea
telefdnica con acceso a WhatsApp, donde los usuarios que requieran orientacién la solicitan a través de esta via
dando la posibilidad a aquellos que se encuentran en zonas rurales o en municipios donde la gestién de sus
requerimientos se tramita sin hacer presencia a las diferentes sedes. Otros medios como correo electrénico y
orientacién presencial se contindan prestando se refuerza con los participantes la importancia de ser efectivos
en las respuestas ya que los medios habilitados deben ser agiles en las respuestas donde el usuario perciba
desde su realidad una atencién efectiva, el ser asertivo y oportunos en la respuesta a las solicitudes de los
usuarios através de los medios virtuales habilitados nos permite fortalecer una credibilidad frente a nuestra
labor.
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Este proceso es gestionado desde cada sede a través de los diferentes mecanismos de counicacion con los que
cuenta la entidad que no solo tienen la pretensidn de informar sino también el educar en referencia al acceso a
los servicios, derechos deberes, plan de beneficios y modelo de atencidn.

Buzén de Sugerencias: Brinda la posibilidad al usuario de comunicar sus expectativas, inconformidades,

solicitudes, sugerencias y felicitaciones, para obtener acciones de mejoramiento o fortalecimiento de los
servicios, cada apertura de buzdn sugiere el levantamiento de un acta donde se describen los hallazgos de la
apertura. Este moddulo estd activo en la pagina web institucional permitiéndole al usuario una radicacién
rapida. Se explora con las diversas sedes el acompafiamiento por parte de los gestores de salud en este proceso,
donde la Unica sede que manifiesta inconvenientes es Cartagena del chaira donde el compafiero Jose manifiesta
resistencia y excusas de gestor para hacer el acompafnamiento en cada apertura de buzdn, lo que genera el
llamado a otro usuario para dar cumplimiento a la apertura de buzén.

Partiendo de lo informado se tomaran medidas buscando el compromiso de este gestor para con la labor
encomendada por sus compafieros y nuestra entidad.

Gestores o Veedores de Salud: La existencia de este grupo de usuarios es la muestra tangible del control

social como estrategia de trasparencia de los procesos y de las relaciones con la red de proveedores que
conduzcan a la calidad de la atencién donde la prioridad es el usuario. Cada funcionario de sede manifiesta
desde su perspectiva acompafiamiento del gestor en los procesos de su sede identificando:

San vicente, Puerto Rico, El Doncello y El Paujil y Florencia mencionan su compromiso con los procesos
institucionales, presencia para apertura de buzén de sugerencias, replicaciéon de informacién como carteleras
informativas, emisiones de educador Caqueteiio entre otras, asi como gestion de procesos de educadores de
zonas dispersas, en el municipio de Cartagena del chaira se menciona debilidad en acompafiamiento de algunos
proceso a lo que se establece como accién de mejora notificacion a gestor buscando su compromiso total
con sus obligaciones.
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Los gestores de salud de manera permanente conocen informacidn de la entidad a través de los grupos de
WhatsApp donde replican evidencia de su gestién.

Elaboracién y Aplicacion de Encuestas: Donde la satisfaccidn del usuario se pondera a través de categorias de

valor con respecto a los servicios recibidos en un area especifica, los hallazgos de cada una de las encuestas
realizadas de forma presencial o telefénica, donde a la fecha y de continuar la declaratoria de emergencia
sanitaria se dard prioridad a la realizacion de este proceso bajo la modalidad telefdnica. El nUmero de encuestas
a realizar es determinado por formula estadistica donde teniendo en cuenta el volumen de poblacién atendida
en el dos meses previos ala elaboracidén de las encuestas, se promedia encuestas a realizar las cuales se
realizan de acuerdo a los servicios habilitados en cada sede, las encuestas deben ser realizadas por los
usuarios bajo la orientacién del personal de SIAU, pueden ser aplicadas de forma presencial o telefénica
donde en este momento por emergencia sanitaria se realizan de manera telefdnica.

La responsabilidad de cada funcionario de sede es enviar la tabulacién de las encuestas aplicadas los
primeros cinco dias habiles del mes siguiente al evaluado, teniendo en cuenta el n hacer modificaciones a la
tabla al estar formulada y garantizando la veracidad de la informacién alli consignada.

Emisiones del Programa Educador Caqueteio: El espacio de radio y television consolidado por el sindicato de

educadores del Caquetd AICA, donde ceden un espacio para la divulgacién de informacidn del area de salud es la
via de difusidon de informacién de mayor cobertura, donde la coordinacién de atencién al usuario orienta las
notas a emitir de acuerdo a las necesidades, novedades y prioridades.

Se informa a los funcionarios de cada sede que de requerir espacios para la divulgacién de informacion
evidenciados por ellos o por la coordinacién de SIAU o de red deberdn realizarse las notas desde cada una
de las sedes, al ser importantes dentro de los procesos de divulgacién de la informacién.
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Posterior a la descripcion de procesos los funcionarios de sede manifiestan su compromiso en el reporte de
informacién en los tiempos establecidos para garantizar oportunidad en la organizacidn y elaboracion de
indicadores y demas informes requeridos por los entes de control y demds entidades, asi como en el reporte
permanente de las novedades.

Frente a los mecanismos de comunicacion y participacién implementados mencionan dificultades en algunas
oportunidades con el diligenciamiento de encuestas de satisfaccidn por posturas de renuencia por parte de
los usuarios al diligenciamiento, razén por la cual se comparten estrategias para el bordajey diligenciamiento
que permita el cumplimiento de la meta.

Se dejan canales de comunicacién abiertos para el acompafiamiento permanente de los procesos del area.

COMPROMISOS ADQUIRIDOS

FECHA DE
COMPROMISO CUMPLIMIENTO RESPONSABLE(S)
Brindar informacion asertiva al usuario teniendo el Desde la Fecha Funcionarios del drea de SIAU
directorio institucional como material de soporte. en cada una de las sedes
Informar al usuario de los mecanismos de Desde la Fecha Funcionarios del drea de SIAU
comunicacion y difusién dispuestos por la entidad. en cada una de las sedes
Reportar las actas de apertura de buzdon de Desde la Fecha Funcionarios del area de SIAU
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sugerencias una vez se surta con el proceso con el
fin de tramitar de manera oportuna con los
comunicados radicados.

en cada una de las sedes

Remitir los cinco primeros dias de cada mes la
tabulacién de encuestas realizadas en el mes
inmediatamente anterior con el fin de consolidar
informacién y generar indicadores de satisfaccion.

Desde la Fecha

Funcionarios del area de SIAU
en cada una de las sedes

Remitir los cinco ultimos dias de cada mes las
novedades de su municipio para la generacién de
carteleras informativas.

Desde la Fecha

Funcionarios del area de SIAU
en cada una de las sedes

Generar desde sus sedes las notas del educador
Caqueteino a que haya lugar cuando sea necesario
bajo las indicaciones dadas desde la coordinacién
de SIAU.

Desde la Fecha

Funcionarios del area de SIAU
en cada una de las sedes

LISTADO DE ASISTENCIA

Se anexa registro de asistencia diligenciado por link https://forms.gle/3F5nBFxC7pkZk4hké

Marca temporal FECHA: NOMBRES Y APELLIDD:CORREQ ELECTRONICCCARGO:

SEDE:
212612021 11:55:04 26/02/2021 Paola andrea olmos diaz Famacltdasedeelpaujil@gAuxiliar de enfermeria  Sede el paujil
2/26/2021 11:56:08 26/02/2021 LUCERO MONTOYA PAFFAMACLTDDONCELLO@AUXILIAR DE ENFERMEIEL DONCELLO
21260201 12:26:27 26/02/2021 MARTA YADIRA CUERV! juancayadi3@hotmail con Coard. SIAU FLORENCIA
2126/2021 12:39:49 26/02/2021 Yined Rojas Tejada yined-rojas@hotmail.com Aux de enfermeria San Vicente
22612021 12:39:55 26/02/2021 JOSE CESPEDES CAMY_.JOSE@HOTMAIL. AUX. ENFERMERIA SELCARTAGENA DEL CHAIRA
212612021 12:41:04 26/02/2021 Heidy Adriana Devia Torre hdeviat@gmail.com Auxiliar de SIAU Florencia
2/126/2021 15:24:32 26/02/2021 Yureni luna Manrique  yureniluna94@gmail.com Auxiliar de enfermeria  Puerto rico
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