DIRECCION GENERAL DE DESCENTRALIZACION Y
- DESARROLLO TERRITORIAL
SUBDIRI: CCION DE PARTICIPA CION SO CIAE

MINISTERIO DE SAL UD

g MANUAL PARA LA CONFOMACION YCAPACITACIONDE
‘ AS'OCLé CIONES DE USUARIOS EN EL SISTEMA GENERAL DE
SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

(Guia para responsables msmuuonq[es)

SEPTIEMBRE DE 1997




PRESENTACION

“El Sisterma General de Seguridad Social en Salud estirudard {a participacidn /
de los usuarios en la organizacién y control de las instituciones del Sixtema
General de Seguridad Soclal en Salud y del sistema en su conjunto. I .
Gobicrno  Nacienal * establecerd los mecanismos de vigllancia de las -

comunidades sobre log entidades que conforman el sistema. Serd ebligatoria la

pardcipacién de los representantes de {ay comunidades de ;‘;uan’o’.x en las
. Juntas dircct:’vasl de las entidades de cardcter ptblica” (Ley H0G/%93, Art. 153,
Cnumeral 7). ) ' : ‘

Con el fin de dar apoyo a las autoridades locales y departamentales del
Sector Salud, el Ministerio a través de la Subdireccidn de Participacion
Social, presenta este Manual cuyo- objetivo es ofrecer lineamientos técnicos
para-la conformacion y capacitacion de las Asociaciones de Usuarios. '

Inicialmente, el documento borrador fue presentado pdra la - discusion de
todas las dreas de Participacidn Social de las Direcciones Departamentales
de Salud del Pals y de algunos Municipios capitales, con el fin de
enriquecerlo con sus aportes y analizar sus posibilidades de operacion.
FParalelamente, se realizé un trabajo de validacidn del mismo material en 3

Departamentos a través de 20 Talleres con c'omunidiad y ‘r'esponsabfe,s
institucionales. - S L |

Recogiendo ambas experiencias, la Subdireccion de Participacion Social del
¢ Ministerio presenta este Manual esperando que sea 1iitil para la conformacion

(en donde no_existan) y pa an) de las

dé:Serviiciosde ras de Salud con el apoyo_

técnico y participacion de. las entidades territoriales locales ¥y
 departamentales. - ’

“El fortalecimiento . de los wusuarios en cuanto a la informacion, la™*
capacitacion, el efercicio de la vigilancia y el control de los servicios de salud
de las empresas promotoras de salud las administradoras del régimen
subsidiado y las empresas solidarias de salud, permitird un equilibrio dentro 5
del Sistema y su real implantacion en el territorio nactonal. :

.
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GLOSARIO |

‘La reforma del smtema de salud contenida en lay % introduce
en’ el lenguaje de la gestion del servicio pubhc esencial de salud varias
- siglas que pretenden simplificar los nombres de las diferentes instancias y

companentes del Sistema General de Seguridad Social. Para efectos de

aprendizaje, transcribimos a contmuaczon en orden alfabetlco las szglas
‘empleadas en este ‘Munual: '

ARS: Adm_inistrado‘rgi del Régﬁ'rr_;é.;;lSubsidiado,

,. chSS.- i':ons,ejo Nacz'ona'z de Seguéidad Social en Salud.
CT5SS: (Jomejo Yerrztonal de Segurxdad Social en Salud
EPS: Empn,sa Promotora de Salud.

ESE: Em_presa Soc.ial del Estado.

ESS :_Jémpr‘ésa Soliaaria de Sal ud.' :

IPS: : Insrituci-o'n Pfeétadora' de Sérvicios ae salud.
POS«S Plan Obllgatorzo de Salud Subszdzado

-POS—C Plan Obltgarorzo de Salud Conrrzbutzvo
SAC: Servicio de A;‘encion a la Comunidad -(en las Er%tidadé,%' Tenifoﬁales).

SGSSS: Sistemd General de Seguridad Socfal en Salud.

SIAU Servicio de Iry’onnacron b% Atencién a los Usuarios (en Ias
Instituciones Prestadoras de Servicios).

UPC: Unidad de Pago por capitacidn, es decir, por persona afo.
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MANUAL FARA LA CONFQRMAGION Y CAPACITACION 4 ASQCIACIONES DE USUARIOS

I LAS ASOCIA CIONES DE USUARIOS EN EL SISTEMA
GENERAL DE SEG URIDAD SOCIAL EN SAL UD
;QUE SON?

Las Asoaac,zones de Usuarios son agrupaczones de afiliados del régimen

contributivo y subsidiado del Sistema General de Seguridad Social en Salud
QUE TIENEN DERECHQ a utilizar los servicios de salud, de acuerdo con su

sistema de afiliacion y paquete de beneﬁaos correspondiente, que velardn por
la calidad del servicio y la defensa del usuario,

¢EN DONDE DEBEN FUNCIONAR LAS ASOCIA CIONES DE
USUARIOS? . | ST -

& En las Instztuczones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) y en las

Empresas Sociales del Estado (ESES), donde se presta el Primer Nive/ de
Arenczon es dec:r se presta un seryicio de salud de ba]a complejidad ¥

*En las meresas Socxales del Estado (ESES) o en las Instituciones’ -

Prestddaras de Servicios (IPS), que prestan también segundo, tercer o
cuarto nivel, lo cual significa que los servicios que alli se ofrecen son de la

mds. alta tecnologm es decir, tienen capacidad para arender patologzas
que requreren de una mayor complejzdad /

> En [as Empresas Promotoras de Salud (EPS) en las Administradoras de]
Régimen Subsidiado (ARS) y en las Empresas Solzdanas de Salud (ESS). /

A’ continuacidn se de.sarrolla el procedimienio para fa confommczon y
seguimiento de las Asociaciones de Usuarios en las Instztuczones prestadoras

de servicios de salud y en el numeral f}menre lo correspondzente a las
aseguradoras, es decir, EPS, ARS o ESS

MINISTERIO DE SALUD: S U1 (HECC




MANUAL PARA LA CONFORMACION Y CAPACITACION A ASOCIACIONES DE USUARIOS

LI " LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS ENLAS IPS O ESES

JGPARA QUL SE CONF ORMAN LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS
ENLAS IPS o ESES? 4

Las Asociaciones de Usuarzos de las IPS o ESES, se conforman para vigilar
la prestacion, calidad y oportunidad de los servicios de salud, la defensa de
los derechos Y para velar por el cumplimiento de los a’eberes de los usuarios.

gQUIENES PUEDEN PER TENECER A LAS ASOCIA CIONES DE

Us UARI OS DE LAS IP5 O ESES?

Hasta que toda la poblacién del Pam esté afiliada al Slsrema General de

-Segundad Social en Salud, podrdn pertenecer a la Asociacion de Usuarios,

quienes estén afi liados al Sistema (al Reglmen Contributivo o Subsidiado) y

los vinculados, o sea aquellas’ personas que son atendidas en los HOSPIICI[ES‘

con recursos del Estado. mientras obtienen su afi l!aczon Stempre y ‘cuando

reciban servicios en ésta Institucion.

Los usuarios p're(scntes en la Asamblea Y que deseen pertenecer a la |
" Asociacion; deben comprender la necesidad de poseer elementos- técnicos .
bdsicos de salud, szpomblltdad de tiempo .y calidades personales que Ies
, permzran. €jercer de manera eficaz la pan‘zczpaczon en este espacw

(COMO SE CONVOCA PARA LA CONFORMA CION - DE LAS
ASOCIA CIONES DE USUARIOS EN UNA IPS 0 ESE?

+ En las m.stxtuc:ones que atienden solamenre el primer mvel de complejidad:

Mediante_una convocatoria_amplia, que llegue a tOdoS los afiliados que

tengan como prestadora de servicios de salud la Imntucxon donde operard la

Asociacion. a aquellos que or razones de su lu ar de reszdencza
)’ q P £
: pertenezcan a la jurisdiccion donde presta los servicios,

v"En las instituciones que ademas prestan el segundo, tercer 0 cuarto nivel de
comp[eﬂdad

-
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- El Director o Gerente dé la IPS 6 ESE.

'~ El Director Local de Salud, Secretarzo de Salud del Mumcrpzo o quien haga
SUs veces. :

' Es deseable cuando sea posible la presencia a’e:

~.Un re presenrante de cada una de las EPS que tienen contrato con la
Institucidn. -

— Un delegado de la Direccion Depariamental de Salud. -

La Asamblea Generai debe suscribir un ACTA Db CONF ORMACION DE [
LA ASOCIACION DE . USUARIQS, que es el documerito que respa[da la

legitimidad y legal;dad de la Asociacion de Usuarios. El Acta se acompaiia -
del Listado de Asistentes, Se presenta en el anexo 3 un Modelo de Acta de
- conformacidn de Asociacion de usuarios en una [PS o ESE.

¢ QUE DEBEN HA CER LOS MIEMBROS DE L4 ASOCIA CI ON DE
USUARIOS DE UNA IPS O ESE? -

~ Se INF ORMAR/fN acerca del Plan Oblzgaiono de Salud para el Régimen
Subsidiado (POS-S) 'y el Plan Obligatorio .de Salud para el Régimen
Contributivo (POS-C) a que tienén derecho los afiliados al Sistema y cudles
son los deberes que tienen como usuarios, e igualmente las posibilidades
que tienen de libre eleccién de otras EPS; de acuerdo con ello, a’eoemn
dzﬁmdxr ésta mformac:on a los nuevos asocxados Yy usuarios en general

- Se CONF ORMAIMN EN GRUPOS DE "TRABAJO. Dichos grupo’s
pueden -conformarse de. acuerdo con:' cada drea general, o drea de
servicios, especialidad o programa y de acuerdo con ello VIGILARAN Y
APOYARAN la gestion con calidad del servicio que se presta a los
usuarios. Por ejemplo: Servicios ambulatorios, Consulta Externa,
Urge ncias, Ayudas diagndsticas y Servicios de Hospitalizacion, Igualmente
los usuarios pueden conformar-otros grupos de acuerdo con sus intereses y
necesidades. Ejemplo: Grupo de divulgacion e infarmacién sobre Planes
Obligatorios de salud, entre otros. Se presentan en el anexd 4 un Modelo de

MRISTERIQ DE SALVD: SURRIREGION DE PARTICIPACION SOCIAL:



MANUAL PARA LA CONFORMACION Y CARACIIACION A ASQCIACIONES DE USUARIOS
| fofpz

¥y un modelo de informe de trabajo con ejemplos de situaciones que se
pueden presentar. : , B

~ Luego de conformar los GR UPOS DE TRABAJO, éstos se coordina}'dn'

con los responsables de Area Y con el SIAU o Servicio ~de Informacidn y
Atencion al Usuario, para SUGERIR y RECOMENDAR Ios
que consideren necesarios, b

los usuarios. En la primera
dichos responsables la mecdnica de trab
‘reuniones, la presentacion de informes Yy otras acciones que consideren

necesarias o pertinentes. Una proyeccion importante del trabajo de los
grupos, es su preparacion para acomp
Directiva ( en el caso de las ESES)
Institucion. ‘

. COrrectivos
asdndose en las peticiones y proposiciones de

ajo, la periodicidad de - sus

. en el proceso de Planeacién de la

~ En caso de que no se atiendan las sugerencias o solucionen las dificultades,

los canales de comunicacién a seguir son: la Gerencia o Direccidn del
Hospital a través del SIAU y en

Promotoras de Servicios EPS que tienern contrato
con la IPS, sobre la que se cuestiona su servicio para que ellos apliquen los

correctiyos necesarios. Si na se dan los correctivos, entonces puede
proceder a DENUNCIAR | bien sea ante el Servicio de Atencion a la

Comunidad del Municipio correspondiente Y en su ausencia, ante el

Servicio de Atencion a la comunidad o SAC departamental ¥y en ultima

instancia ante la Superintendencia Nacional de Salud.

INSTANCIAS ¥ SUS RESPONSABILII_)ADES |

DELEGADOS DE LA ASOCIACION DE USUARIOS ANTE QOTRAS

La dsamblea General es la mdxima autoridad de los usuarios. De acuerdo
con_las normas y lineamientos técnicos, la Asamblea deberd nombrar
democrdlicamente unos delegados para que la represente .en diferentes

instancias,
\.____'___—/

Para la designacidn de delegados, los usuarios presentes en la Asamblea
“deben comprender la necesidad de seleccionar a aquellos usuarios gque

posean mayores y mejores elementos técnicos basicos de salud, di.qunibilidad
de tiempo y calidades personales que les permitan efercer su delegacion como

b

MINISTERIO DE SALLD. SURDIL -, HRELABYICIEACION 3QCI AL

ato para registrar los datos de los miembros de los grupos de Trabajo -

reunion de coordinacion se establecerd con.

afiar a su delegado ante la Junta

segunda instancia, la o las Entidades.
de prestacion de servicios .

29
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vera’aderos representantes de los intereses de todos, ante las instancias para
las que son designados por la Asamblea

. Los delegados adqweren R’ compromiso muy importante: porque deberdn
mantenerse informados, recibir la capacitacion ofrecida por la Institucion o el

Municipio y estar en disposicion y capacidad de devolver la informacién y

conocimientos adquma’os a qulenes los el1g1er0n es decir, a los usuarios.

Estos defegados son:

= Un (I ) delegado de la Asoczaczan de Usuanos para la Junta Directiva si
se trata de una Empresa Social del Estado o ESE. El papel fundamental de
este delegado, es actuar como representante de los intereses de los
usuarios en la Junta Directiva. La toma de decisiones de todo nivel que se
realiza en una Junta Directiva, supone un ejercicio de participacion

calificado, cuyo fin siempre debe ser que la institucion responda realmente
alas necwzdades de la poblacidn atendida. .

= Un (i) cle[egado de la Asociacién de Usuarios para hacer parte del grupo
de delegados de todos los Hospitales del Territorio, grupo del cual se
elegird democrdticamente una terna para la designacion- por parte de la
autoridad Territorial- del delegado ante el Consejo Territorial de

Seguridad. Social, de acuerdo con las normas del Consejo Naczonal de
Seguridad Socml -

= Cmco (5) delegados de la Asoczaaon de Usuanos de la IPS o ESE, para
confonnar la Asociacion de Usuarios de la EPS respectiva.

Es necesario tener en ciienta que para cada EPS, A,RS 0 ESS los delegados
que sean elegidos, deben ser afiliados a la EPS respectiva. Esto quiere decir

que la Asamblea General:de Usuarios de cada IPS 6 ESE eleglra 5 delegados
por cada EPS con la que tenga contrato,

¢C OM OSELE GALIZA UNA ASOCIA CION DE USUARI 0Ss?

Por medzo del Acta de Confonna-c;dn de la Asocmczon de Usuanos, que se
levanta en la Asamblea General -y que lleva la firma de las personas que
desean hacer parte de ella y de las autoridades locales y de salud presentes.

MIMISTERIO DE SALUR-SC* #CCION DE PARTICIPACION S0CIAL: 10



MANUAL PARA LA CONFORMACION Y CAPACITACION A ASOCIACIONES DE USUARIOS

;QUIENES MAS PUEDEN ESTAR EN LA ASOCIA CION DE
_USUARIOb?

Cada vez que un usuario es atendido en una IPS o ESE como gafiliado o
vinculado, tiene derecho a inscribirse en la Asociacién de Usuarios de
dicha Institucion. Esta deberd mantener un registro pare esta inscripcion

permanenie, que se sugiere sea a través del Serwcza de Informacion y
Atenc:on a los Usual ios SIAU.

La ax,iste'ncr'a del ‘SL‘iU en [as z’nstituciones de salud, excluye la necesidad de
que las Asociaciones de Usuarios ppsean sedes o espacios fisicos dentro de la
Institucion. El efercicio de vigilancia y control por parte de los grupos de
trabajo se realiza directamente en los servicios o dreas de atencién de la
institucion y es ademds un efercicio que no es permanente; debe organizarse
de acuerdo con la disponibilidad dé tiempo de los usuarios que conforman los

grupos de. trabajo "y en coordmacxon directa con el Jefe del Servicio
corre,spondiente

Los deiegados de la’asociacién ante las instancias mencxonaa’as deben ser
elegidos por la Asamblea General de Usuarios. Esta reunion general
ordinariamente se realiza cada afio, pero pueden realizarse convocatorias
extraordinarias en caso dé:requerirse. En todo caso,_solamente la Asamblea
(Gen eral puede desrgnar 0 revocar la delegacidn a sus representantes:

Es necesario aclarar que los funcionarios de la respectiva IPS o ESE, a pesar
de ser potenciales o efectivos usuarios del servicio, no se considera vdlida su

¢ pertenencia a la asociacion porque no es ético vigilar el servicio que ellos
mismos prestan. - -

DURACION DE LA ASOCIACION DE USUARIOS

Las Asociaciones de Usuarios como organizaciones sociales creadas para la
vigilancia y control de la prestacion de los servicios de salud en IPS o ESES,
no tienen un tiempo de duracion determinado. Es una forma de participacion
amplia y flexible, que permite el movimiento permanente de usuarios que
desean hacer parte de los grupos de trabajo o dejar de ser parte de ellos.

MIMISTERI® DE SALUD- SUBRIRECGIL! I DE PARTICIPACION SOCIAL 3 | 1
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MANUAL PARA LA CONFORMACION Y. CAPACITACION A ASOCL&C[ONES REVSUARIQS

. Sin embargo los grupos de trabajo deberdn fijar tiempos para la consecucién
de los objetivos que definan, dentro de su Plan de Trabajo. dsi, deberdn

convocar pericdicamente a Asamblea, para informar a lodos los usuarios
acerca de los resultados obrema’os en su gestzon

¢CON QUIENES DEBE T ENER COM UNI CACION LA ASOCIACION
DE USUARIOS?

—>En primezr lugar, con los Serﬁicios de Informacion
Usuarios, (SIAU) que existen en las IPS o ESE.

>En segundo lugar con las EPS a través de los deiegados que han elegido
para ello.

>En tercer lugar, con las Dzrecczones Municipales de Salud

2En cuarto lugar, las Direcciones Departamentales de Salud y por iitimo,
> conla Supennrena’enaa Nacional de Salud, en el nivel nacional,

y Atencion a los

LA CAPA CITACION

La CAPACITACION es el componente fundamental que garanfiza el buen

desarrollo de la funcion de la Asociacién de Usuarios, con el apoyo del SAC y
de las EPS. -

Cuando no exista Servicio de Informacion y Atencion al Usuario o Servicio de
Atencién a la- Comunidad, la capacitacién debe ser asumida por las

Direcciones Locales de Salud o Secretarias de Salud Municipal, con el apoyo
del Departamento.

| SEGUIMIEN TO‘

El seguimiento por parte de las Instituciones y Direcciones Locales y

- Departamentales de Salud es también importante para el desarrollo efectivo y
sostenibilidad de las Asociaciones de Usuanos

Las acciones de segufmienro las . deben realizar las Direcciones
Departamentales, Distritales o Municipales de Salud, por intermedio de los
Servicios de Atencion a la Comunidad, quienes no sdlo deben apoyar la -
conformacion de las Asociaciones de Usuarios, sino hacer el seguimiento a la

-~
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MANUAL PARA LA CONFORMACION Y CAPACITACION A ASOCIAGIONES DE USUARIOS

resolucion de sus peticiones y capacitarlos

_ permanentemente para.que hagan
buen uso de sus Derechos y Deberes, : |

3.2. LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS EN LAS EPS, ARS 0 ESS

(PARA QUE SE CONFORMAN LAS ASOCIA CIONES DE USUARIOS -
EN LAS EPS, ARS O ESS? Co | | |

- Las Asociaciones de Usuarios de las Empresas Promotoras de Salud (EPS),.
- de las Administradoras del Régimen Subsidiado (4ARS) y de las Empresas
Solidarias de Salud (ESS), se conforman para velar por el cumplimiento de
las obligaciones 'de aseguramiento Y administrativas - que las Empresas

- adquieren a través de la contratacion y para velar por la prestacion y calidad
de los servicios que contratan/ h

¢COMO SE CONFORMAN?

En la mayor:-_z}z de los casos las sedes de las Empresas Promotoras de Salud

EPS, ddministradoras del Régimen Subsidiado ARS v Empresas Solidarias de
Salud ESS, estdn ubicadas e :

n las capitales de los Departamentos y por sy
caracteristica de administradora de T€CUrsos, tienen un numero minimo de
3.000 personas afiliadas para poder empezar a funcionar. . '

Para prestar servicios a sus afiliados, deben hacer contratos con diferentes
Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS o ESES). En cada una de ellas, a

través de Asambleas amplias y democréticas como se senalo anteriormente,

¢ -se deberd nombrar sus delegados ante la Asocigcién de Usuarios de la EPS
(cinco por cada una). . g :

De acuerdo con ello, el nimero de miembros de la Asociacion de Usuarios de -
cada EPS, serd distinto en razén al nimero de contratos que lenga vigentes
con las distintas IPS. ‘

 Para mejor ilustracién al respecto, nos permitimos mostrar el siguiente
ejemplo: ' |

MIMISTERIO DE SALUD- SUBDIRECCION DE © IFACION SOCIAL. . 13



[A ASAMBLEA PARA CONFORMACION DE ASOCIACION DE
USUARIOS DE EPS - | .

La convocatoria para esia Asamblea serd distinta, pues ya no se citard
amplzamenre a todos los afiliados, sino que se podrd ﬁjar el dia y la hora de

reunion para la constitucion de la Asociacion, de comun acuerdo entre los
delegados y los dlrectzvos de la EPS.

Otra posibilidad puede ser que. la citacion se haga a través de los Servicios de

Informacién y de Atencion al Usuario de cada Institucion con el apoya técnico

para el desarrollo de la Asamblea, de la Direccion. Departamental, Disirital o
Municipal de Salud. En-dicha Asamblea deberd tomarse un Listado de
Asistencia y un Acta de Constitucion de la Asoc:aczon (Anexo 5).

Cada EPS, debe financiar la confohnacién de su Asociacion de Usuarios ¥
garantizar el apoyo 'Iogrfsrico y traslado de sus asambleistas.

© En el caso de las ESS, la convocatoria deberd tener en cuenta a los delegados
de las IPS o ESES con las cuales tiene contrato y ademds, los grupos de

trabajo de .afiliados  al Régimen Subsidiado que reczban servicios
‘drrectamem‘e de la ESS.

;COMO FUNCIONA LA ASOCIACION DE USUARIOS DE UNA EPS,
ARS 0 ESS?

La operacioén de la Asociacion de Usuarios de la EPS, ARS 0 ESS puede ser
similar a las de las IPS o ESES De acuerdo cont el niimero de personas,

MIISTERIQ DE SALUD- SUBDIREG": - DERARDIGIRACION SOCIALe 14



pueden confonnar grupos de trabajo distribuidos de comun. acuerda y con
relacion a las dreas a vigilar. Ejemplo: contratos, divulgacion, red de
~ servicies, carnetizacion, entre otros. Igualmente deben establecer reumiones
periddicas para presentar a la Asamblea General de Usuarios de la EPS, ARS
0 ESS su plan de trabajo, los informes y las propuestas. Asl mismo, seria

conveniente que la aseguradora incluya miembros de su Asociacion, en el
proceso de Planeacion de su Empresa.

¢QUE DEBEN HACER LOS MIEMBROS DE L4 ASOCIACION DE .
USUARIOS DE UNA EPS, ARS Q ES57

~ Se INFORMAR,{N acerca de:

& El ﬁmaonamrenro general de Sistema General de Segundad Social en
Salud. -

I Legislaczon Ley 100/93, Acuerdos del C‘NSSS Decretos reglamentanos
otras normas relacionadas con salud.

&1 El papel de las administradoras de los recursos del Slstema

&7 Los derechos que adguieren los usuarios con su aﬁhaczon Plan
- Qbligatorio de Salud para el Régimen Subsidiado (POS—S) y el Plan
- Obligatorio de Salud para el Régimen Contributivo (POS—C)
bF Los Deberes que tienen como usuarios, € igualmente las poszbzhdaa’es
que tienen de eleccion de otras EPS.

&7 El valor Unidades de Pago por Capltacton (UPC) en el territorio, por
cada Régimen.

& Los valores dg’erencmles de UPC por grupos de edad. ;
& La Red de Servicios ofrecida por esta Entidad Aseguradora.

&7 Contratos con IPS o ESES para garantizar la prestaczdn de los servicios
de los afiliados y beneficiarios.
M Suministro oportuno de carnets.

i Copagos ‘cuotas moderadoras, cuotas de recuperacwn

— De acuerdo con ésta informacion, deben realizar y promover la difusion de-
- ella a los nuevos asociados y usuarios en general. A través de la oficina de.
atencion al usuario de la EPS, ARS o ESS, presentaran sus informes y
propuestas a la Gerencia Regional (si existe) 0 a la Gerenc:a General. En
segunda instancia, presentardn sus peliciones a ' las  Direcciones
Municipales o Departamentales de Salud. En caso de no recibir atencion,
deben dmgzrse ala Supemzrendencza Nacional de Salud

>
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MANUAL PARA L CONFORMACION Y CAZACITACION A ASOCIACIONES DE USUARIOS

LA CAPACITACION

La CAPACITACION es el componente Jundamental que ga;ranriza el buen -

desarrolio de la funcién de la Asociacion de Usuarzos con el apoyo del SAC y
de las EPS. _—

Cuana’o no exista Servicio de Informacion y Atencion al Usuario o Servicio de
Atencion a la Comunidad, la capacitacion debe ser asumida por las

Dlrecczones Locales de Salud o Secretarias de Salud M umc:pal con el apoyo
del Departamento.

SEGUIMIENTO

Ll seguimiento por parte de las Empresas Promotoras y Direcciones Locales’
y Departamentales de Salud, es también importante para el desarrollo

efectivo y la sostenibilidad de las Asociaciones de Usuanos en las EPS, ARS
y ESS.

Las acciones de seguimiento las deben realizar las Empresas y las
Direcciones Departamentales, Distritales o Municipales. de Salud, por

intermedio de los Servicios de Atencion a la Comunidad, quienes no sdlo
deben apoyar la conformacién de las Asociaciones de Usuarios, sino hacer el

seguimiento a'la resolucion de sus peticiones y capaczrarlos pemanentemente
' para que hagan buen uso de sus Derechos y Deberes.

MINISTERIO DE % - - SUBDIREGCION DE PARTICIPACION SOCIAL: 16

36



MANUAL PARA LA CONFORMACION Y CAPACTTACION A ASOSIACIONES DF USUARIOS

ANEXO I

EJEMPLO DE- CONVOCATORIA ESCRITA PARA LA CONFORMACION DE UNA ASOCIACION DE
. USUARIOS DE UN HOSPITAL LOCAL KN UN MUNICIP1IO '

Fechas

EL DIRECTOR DEL, HOSP[TA.L" Y EL DIRECTOR MUNICIPAL DE S5ALUD, SE

PERMITEN INVITAR A UNA ASAMBLEA PARA LA CONFORMACION DE LA ASOCIACION DE
USUARIOS DE NUESTRO HOSPITAL.

'QUIEN“ES PUEDEN ASISTIR? Todos: los cmdadunps que residen en el Mumm;no y csu’l.n mt::fc:m.dos cn ¢l buem

funcionamiento de nuestro Hospital. Tambidn aquellas personas que ya tienen su camet de Sa.lud ¥ tienem este pratnl
corno Institucién' Frestadora de -‘:»crm:ms dc Salud.

‘.

PARA QUE ES LA REUNION? esta Asamblea Gqcml 5 pama que aqucilns personns quc desean part:c:par cn la

vigilancia de'los servicios del Hospital, se constituyan como Ascciacién de Usuarios y mcdmnlc Grupos de Trabajo,
cucargarse de velar por la buena marcha de los scrvicios.

EN DON'DE ES LA REUNION" en ¢l salén del Hospital, en [a Escuela, en el Salén comunal elc.
CUANDO ES IAREUNION" cs ci dia

del mes de 199_.
A QURE HORA?a la.s boras.

PARTICIPEMOS EN LA VIGILANCIA DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL'HO.S;PITAL! ENTRE TOQDOS
PODEMQS LOGRAR MEJORES CONDICIONES DE SALUD PARA NUESTRA GENTE NI

[*Cw;doscrrﬁedcmES'E IimGerasicchraﬁe()

EJEMPLO DE CON’VOCATOR]A ESCRITA PARA LA CONFORJ\lACION DE UNA ASOCIAC!ON DE
USUARIOS DE UN HOSPITAL DE SECUNDO O TERCER NIVEL EN UN MUNICIP‘IO

Facha:

EL DPIRECTOR DEL HOSPITAL" Y EL DIRECTOR DEPARTAMRNTAL O

MUNICIFAYL DE SALUD, SE PERMITEN INVI‘I‘AR A UNA ASAMBLEA PARA LA CONFORMACION DE
{ LA ASOCIACION DE USUARIOS DE NUESTRO HOSPITAL.

QUIENRS PUEDEN ASIS’I‘IR? Aquecllas personns que ticnen su camet de Salud y ticnen este Hospital como
Instituciém Prestadora de Servicios de Salud y estén interesades e el buen funcionamients del "Hospital, Tambidn

vclar por los servicios que a.qui s¢ preyton,

PARA QUE ES LA REUNION? csta Asamblea General es para que aqu.ciim; p:rson&s. que descan participar en 1a

vigilancia de los servicios del Hospital, s¢ constituyan como Asocmc:én de Usuarios y mediante Gn:pos de Trabejo,
| cocargasc de veler por la buena marcha de los servicios.

-

EN DONDE ES LA REUNION? en cl salén del Hospilal, €n la Escucta, ea el Sajén comunal ol
CUANDO ES LA REUNION? ¢3 el dia - delmes __ de199_.
A QUE HORAT a las horas,

PARIICIPEMOS EN LA VIGITANCIA DE' LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL HOSPITALI ENTRE TODOS
PODEMOS LOGRAR MEJORES CONDICIONES DE SALUD PARA NUESTRA GENTE "
* Cuando sc trate de una ESE, ldasc Gererte Gzradc (¢).

aquellas personas que han recibido atencién en cste I{ospmal durante el Altimo afio y apelm e los registros y desean

MINISTERIO DES2¢ - SUBDIRECCIQN DE TARTICIRACION SOCIAL 17
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. MANUAL PARA LA CONFORMACION Y CAPACITAGION A ASOCIACIONES DE USUARIOS

ANEXO 2

LISTADO DE ASISTENTES A LA ASAMBLEA DE CONFORMACION DE LA ASOCIACION DE
USUARIOS *

FECHA: INSTITUCION:

MUNICIFIO ' '

Nl NOMBRE Y C.C. | DOMICILIO | FIPO DE PERTENENCM

| APELLIDO - / AL SGSSS |

AFILIADO l\?llJADO YINCU
HEGIMEN | REGIMEN | ' LADO
SUBSIDIA | CONTRIB | '
IO UTIVO |

1

2 !

3 ?

4 :

&

T

3

9

—
(=]

* Este listado debe ser diligenciado por alguicen del Ho
acompalizr el Asta de confoomacion de 1a Asociacién

LT T TN ThE
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MANUAL PARA LA CONJO NY '

ANEXO 3

ACTA DE CONFORMACION DE LA ASOCIACION DE USUARIOS DE LA IPS O ESE

MUNICIPIO DEPARTAMENTO

FECHA DE CELEBRACION DE LA ASAMBLEA |

La Institucién Prestadora de Servicios o Emprcsa Social df:!. Esmdo la Duecmbn Dcpan.amcntal o Local de
Salud ¥ los abajo firmantes quienes descan ser mcmbros de'1a Asociacién de usuacios de csta lnsutuclfm,

CONSIDERANDO
Que 1a Ccmlimcién Nacioml eslablece como ym derecho la afilincion s la Seguridad Social,

Que el Sistema General de Seguaridad Social cn Salud cstablecc que la inversion e.staial y privada estd
© dirigida a cubrir los requenimientos ca satud dc los USUARIOS.

Que los USUARIOS dc los servicios de salud tiencn DEBERES Y DERECHOS quc dcbcn conocer y
pmmovcx zatre todos €l conocimicnta de cllos.-

Que la.s Politicas de Pa.rumpamén Social oo Salud cstablecen ¢l espacio para 13 paIﬂmpaméru de los

USUARIOS en 1z vigilancia ¥ canirol de la cahdad, cportunidad y en gmcml, la prcs{amén de los
. servicios dcsalud. : ; .

Quc la dc.,cxdxdn, orgam:z_ada ¢ infonnada participacidn de los USUARIOS cs wna condicitn para

emprender con éxito 1as tareas de’ modemizacidn y mcjoramicnto de la ap{)mmldad y calidad de los
servicios de salnd.®

Que es necosano emprmdcr proccsos de CAPACITACION que garannoen la panmpam(m cfocuva de
los USUARIOS,

CONVIENEN -

Que las personas ue desean hxcer parte de ia Asoclacién de Usuarlos de estz Institucién y abajo
{irmantes, se cumprnmcten a:

Distribuirse e GRUPOS DE TRABAJO para cfectos del cumplimicnte de sa rcsponsabxhdad de
_ vigilancin de Ia pmstacxén del servicio de salud cn las dreas generales, de servicio, cspecialidad w otros
( A ; )'

et

Coordmar con cada Rf:sp-onsablc Institucional de :irca las actividades, pcnodmdad, informes y forma de
operaz, para ¢l cjercicio de vigilancia de cada servicio,

Mantenerse en permanente contacto con ¢l Servicio de Informacién y Aten ciéna los Usuarios (SIAU) de
12 Institucién, con ¢l fin de: obtener informagidn ( especialmente sobre los Planes Obligatorios de Sslud
Contritative y Subsidiado, deberes y dercchos en salud, od de scrvicios, copagos ctc.), orgamizar ia

divulgacién de inforinacidn, participar de la CAPACIT ACION y multiplicarla, camhzsx las propuesies y
pctl{:ion( s due todos los wesios,

-

e meemrAamm eartTL QT CCION DE PARTICIPAGION 30GIAL: 19
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Por su parte Ia [nstitucién

- Institucién a través del SIAU. ' '

'siguientes instancias:

5

MANUAL PARALA CONFORMACION Y CAPACITACION A ASQCIACIONES, DE. USUARION

_ Garantizar que en Ia Institucién sc fijen cartcleras informativas indicande: tipos.de setvicio que presta,

hom.zi.(}s de atencidn, procedimicntos para .acoeder a Jos servicios, eatre otros. Adenids, que cn cada
SeTViC10 que s¢ haya definido, se informen.estas mismas caracteristcas especificas a cada wo & cllas y
los datos de los miembros de la Asociacién que hacen parie del Grupo de Trabajo cortespondicnte.

Presentar pesitclicamente informes de trabajo y del estado del Servicio, 4 la Gerencia o Direccidém de la

Publicar en cartelera la capia de este informe y presentarlo en Asambleas o reuniones de los usnarios.

La Asamblea General de Ia Asociacion de Us;x}‘sn‘os, debe elegir entre sus m:lcmbros delegados para las

Un (I} delegado para la Junta Directiva { en caso de txatarse de yma Empresa Social del Estada), ‘
Un (1) delegado para conformar el grupo de delegados de las Asocizcioncs-de Usuarios ‘del territario,
gropo en el cual démocrdticamente s sacard la toma para prescntar & lz Autoridad Territorial

(Gobernador o Alcalde), quitn elegird ol uwiembro para ¢l Consejo Departzmental o Mnicipal de
Seguridad Social en Salud. -

Cinco (3) delegados parn conformar la Asociacién do Usuarios de cada EPS, ARS o ESS con 1as cusles 1a
Institucidn tienc contrato. ‘ ;
Atender v dar Ia informacion que solicite cualquier usuatio de la Instifucién.

Las personas que desean hacer parte de La Asociaclén de Usuarios de esta Instlsucidn no tendrdn
Jerarguia enire ellos y reatizardn su ¢jercicio de participacién en forma Eratuita

» §€ compromete a:

Convocar en coordinacién con la Autorided Municipal o Departamental de Salud y las EPS que tengan
contratos coa di

Usuarios.

Suminjstrar  la Aszmbica la informacién nceesaria para la umlprmﬁém del giercido de mrumpauén en
1a vigilancia de la prestaciém de los servicios de salud que presta, as{ camo su organizaciém intemia,
Disponex de un Servicio de Informuacidm

: y Atencidn a los Usuarios (SIAU) que actic cammo facititador y
canal de comunicacidn con los usuarios. : ‘ ' ,

Establecer un mecanismo de ficil acceso, para la inscripeién. permanente de _Usm_mics afiliados o
vinculados que descan hacer parte de la Asociaciém y por lo tanto, do los Grupos de Trabajo.

Evaluar los informes de trabajo de los grupos y dar respucsta a cllos.

-¥

Facilitar la claboracién de carteleras infounati#és, materiales de divulgncic‘m Y dcmds formas de
comunicacidn, para dar a conocer a todos 1os usoarios sus SCTViclos y caraclerfsticas.

Atcnder con prontitud todas 1ss peticiones que presenten los usuarios, verbalments o POT ¢scrito.

@ FIRMAS
Miémbroi de In Asoclacién de Tsuarios: C ‘ .
MINISTERIO DE SALUR- SUBDIREX " 10N DE PARTICIPACION SOCIAL: 20
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MAMUAL PARA LA CONFORMACION Y. CAPACTTACION A ASOCIACIONES DE USUARIOS '
NOMBRE FERMA C.C. Meo. DIRECCION Y
TELEFONOQ
Autoridades locales presentes: -
NOMBRE == CARGO FIRMA C.C. No.
Astoridades de Saled p’résbntcs: ‘
NOMBRE CARGO FIRMA C.C. No,
Dada a los L dias del mes de do 19 ., cit ¢l Municipio de
Gk Notnes  goehy oo—o0 = bl
Nelgee DhOWMAD [E0 - |

MRUSTERIO DESALNE: - -DIRECCIGI LE PARTICIPACION SOCIAL: - A
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MANUAL PARA L4 CQ. TORMACION Y C APAZITACION A ASQCIACIONES RE USUARIOCS

| ANEXO 4
ASOCIACION DE USUARIOS DEL HOSPIT. L

MUNICIPIC . . DEPART/ MENTO

HAGO PARTE DEL GRUPO DRET RABA..IO QUE VIGILA o TRABAJA PARA
_. Y.5OMOS LOS SIGU[ENTBS

NOMBRE Y APELLIDO | DIRECCION TELEFbN‘) - NOS HEMOS REUNIDR) EN LAS SIGUIENTES FECHAS: *

DIA MES3 HORA LUGAR

FECHA DE LA REUNION

* Para cada reumadm, el Grupo de 'i"rabnjo puede ¢ laborar un informe sencillo como ¢l siguiente: - .

ASOCIACION DE USUARIOS DEL HOSPIL AL
MUNICIFIO DEPARTAMENTO’

INFORME DEL GRUPO DE TRABA_IO QUIVIGILA O TRABAJA PARA

SITUACION ENCONTRADA (por | ALTERNATIVA SOLUCION
observacién directs o de aigﬁn : '
usugrio)

SEGUIMIENTO

Ejcmplo: El horario de atencidn en Proponor al

El responsable dice | Desde hace 15 dias

cswscmcm(smuyhmuado{dcfs:x _f respan: able horario | que no hay personal | se extendid el

10 am.) dcS5a ‘pm. pero sc pucde | horario segtn 1o
. ampliarde 82 12 | acordado,
. ' | : m. :
Ejemplo: El Médico def servicia trata | Proponer al El responsable El Médico ha

muy mal a las personas y no cumple responsable hablar | habla con ¢l Doctor | mejorado solo wn
las citas, . con ¢l Médico. y se tratard de poco su actitud y

. : IO CJUTAT i | cumplimiento. Se

' reternard este punto
1l proxima.

reunidn,

’

NOMBRE Y APELLIDO. DE LOS MIEM!IROS DEL
GRUPO

MINISTERIO DE SALUD- SUBRIRES: * - I PARTIIRACION SQCIAL: 21



Micmbros de In Asociactén de Usnarios,

con les cusles se tiene contrato:

Dada a los. dias del mes'de

MINMITERIQ DE SALUD- SUBD

NOMBRE FIRMA, C.C.MNo.  NOMBRE DE LA IFS O ESE A
o - CUYA ASOCIACION DE
o USUARIOS PERTENECE
‘ Autcrid:dcsﬁales presenges: P
NOMBRE CARGO FIRMA C.C.No.. .
Autoridrdes de Salud presentes:
NOMBRE CARGO FIRMA C.C. No.
Representantes de Ia EPS o
 NOMBRE CARGO | FIRMA ‘C.C.No.
Representantes de las IFS o ESES o _
. NOMBRY, CARGO FIRMA C.C. No.

M RETARTICRASION SOCIAL.

de 199, ca el Municipio de

15

13

delczados PoT sus respectivas Asoclacliones de las IS o ESES



