FECHA: DI/11/2022  HORA TMICIO: 4:00PM  HORA FIN: 6:008M

SUDURSAL:PEREIRA  NOMBRE DE LA ASOCIACION: PEREIRA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMERE CARGD AREL
Juan Caros Herndrder Arosta (Ceerdirador de Servicis al Clisroe [fervicho al Qiente
e Guillennd Ml il ]
van Alsaner nrelnadar Médico plisdic

REPRESENTANTES ASDCIACION DE USUARIDS

MOMERE CARGO
Hush Astanio Santa [Presidents
(i vVallem i
Disna Meja ol
Elanca Trijes fiftital

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

1, Organizar yna reunidn Clinica Rosales - EPS - Asodacion de Usuarios
2. Walidar can Audifarme por que k5 tumnos preferencales no se eptregan & protedidos mayores de G2 afos, sino a mayares de
0.

ASUNTOS TRATADDS (QUEIAS, RECLAMOS, PETCICNES, SUGERENCIAS Y/O FELICTTACTONES)
So anexs acta

TEMAS DE CAPACITACDON

Principles de las Leyes Estatytarias de Salud 1751 ¥ Participacitn Democrsitica y contral social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES,
CEBERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS (INVITEN A SECRETARIAS DE SALUD & CAPACITAR) - Cuidados
Paleatives - SISTEMA DE AFILLACION TRENSACCIONAL SAT - HABILIDADES BLANDAS: TRASAID EN EQUIRD ($& procede a
enwviar por carres por solictud del presidente de fa Asociackdng

£La asodacidn reporta veedurias? 5l x Mo



FECHA: 17/11/2022  HORA INICIO: 4:00PM HORA FIN: 5.30PM

SUCURSAL:PEREIRA NOMBERE DE LA ASOCIACTON :PEREIRA

REPRESENTANTES DE LA EP5:

| NOMBRE CARGO AREA
;:I.Jaﬂ Carigs Hernandez Acosta Coordinadar de Sarvicio ad Cliente lServicio al Cliente
:h-"larll'r Valencia Lopez Analista Formador [Eervicio al Clierte
(O buan Guiilenme Murille Gerante |Gerencia

:Dn Ivan Alvarez Oirectar Madico Médica

{

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE

CARGO
Huan Artonio Santa |Frasidenta
Diegs Vellejos Viceprasidente
Blanca Trejas Secretaria
Luis Sancher ool

COMPROMISODS DEL ACTA ANTERIOR
Qrganizar wna reunlda Clinica Rosales - EPS - Asociacion de Usuarios

Validar con Audifarma par que los turnss preferenciales no se entregan a protegidas mayeres de 62 aflos, sino 2 mayores de 70,

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETIOIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES)
Se anexa acta.

TEMAS DE CAPACITACION
REEMBCLS0S MEDICOS
COMUNICACION ACERTIVA




SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCTACION:PEREIRA

REPRESEMTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGD AREA
Juar Carfos Hemnander Asasta Coordirador de Sendoo al Oiende | Servicio al Cliente
Mar ity Vatertia Lages Analista Formedar Saivitie 8l Cliante
v Juan Guilgrmna Murills G _ .

REPRESENTANTES ASOCTACION DE USUARIOS
HOMBRE CARGD

Junn Antario Sans pousigemns

irga ellejes WiCRpragiceLe

Blarica Trajos Serratana I
Luiis Saniche voral

Diana Mejia Secretaria Suplente

Marias Dipins Weal

Frameia Gamet Wocal

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
Wa'iclar ¢ |a IPS Clinica San Rafsel estd brincamdo Informacidn complete (sede, dimeciér, bars v fechal a lad protegidos via telelonica,

Compartir Video \nstitucional de la Mueva sede del Insciutg ciel Sistema Nervicsa

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, MTICIONES, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES)

Se pnexa sota,

TEMAS DE CAPACITACTON
FOATAELIDAD
INTELIGEMCIA TRDCIENAL

LINEA E3LA:

Se realiza capacitacién en el tema de Politica de Salud Publica.



FECHA: 17/02/2022 HORA INICIO: $:00PM HORA FIN: S:00PM

SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCTACTON:PEREIRA \

USRI ' . REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE ! CARGO i ARER
uan Carlos Herndnder Acosta Coordinador de Servicio af Cliente Servici al Cliemae
Melcy Gonzdles Cardana : Analista Formador Servichs al Cliente
Mataly Arango ) - \Coordinadors luridics Juridics a

REPRESENTANTES ASOCIACTON DE USUARIOS

MOMBRE : CARGO

uan Antana Santa : | Presldente

Diego Valled : Vicepresidente

Martha Cameda - Secrataria
|Shiitly Camache ] - |vacal Princips)
[Btancs Trejas Vacal Suplente

Francia Gémez ocal Suplente .
Silvestre Bueno : Flscal - )
iMartha Ospina. : 'l.l'ocal ocal Principal .

I:‘DHFMHIEW DEL ACTA ANTERIOR

= 1. Solicitar &  cinica Rosales el numers de cirugias pendientes a ia facna. ¥ Promedio de cuantas se Racor al mes. Plan da rr-ugpwmmn‘e urgenaies v glan
di agelbn sebire citas prioritarias:
2. Solicitar.a la direccidn mekdica que-en una jomada diferente a [ prixina rewniin se copacts 4 los B mismbres dn ia mclm.!;n g2 Lsuaries sobre nd faldea

madels aredbagian. B
3. Validar can 1a gerente de Vieey Solis: Sr. Santa solicita qmwfmrsea revisado ef tema de akencidn preferencial en i3 195 el Laga, ya que e dias
anteriores tuve 8 apertunidad de Dfﬁﬂ'llla' come &l pertansl que se encuanira m e Esta Stenciin na fue tratads comg mwfurp:lmnrluﬁ gue labora
&n dicha antidad,

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES)
Se anoxa acta

. . TEMAS DE CAPACITACION

MEDIOS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATENCION EN CAS ¥ AGENDAMIENTD DE CITA PARA CS5 - Rutd de b.tmclﬁn ¥
" Wacunacidn COVID-19 [enviado pur foaven electrdnico, Se anexa evidencia)

[



[

FECHA: 19/05/2022 HORA INICIO: 4:00PM  HORA FIN: 5:00PM

SUCURSAL:PEREIRA NOMERE DE LA ASGCIACION:PEREIRA

REPRESENTANTES DE LA EPS:” ' i
HOMERE " CARGD - - AREA
luan Carlos Heendindez Acosta - ’ . Contdinader de Servichs al Cliante Sevicin o] Cliente
lonathan Herrandey ) B . Analista Formador - - S_Eh-i:it, al Chigate
Maria Wictaria Echeverny } - ) Coordinadora Medica i Midica ]

PP

" REPRESENTANTES ASOCIACION GE USUARIOS

~ 'NOMBRE - © . taARGO
lwan Antonlo Santa - I Presitlenle
Dlege vallejs - Wicepresidente
. (Martha Carmelo - . Serretaria -

shirly Camacha . Wil Principel

* Blanca Trejos Ml Suplenie
Francia Gomez . vocal Suplente ) L
Lilvestre Bueno : Fiscal
Martha Ospina Wocal Principal

EDHPHUHMS DEL ACTA AHTEEIDR

1. Eelicitar a by clifica Rosales el numers de clrugias pancientes a la feu:ha Y promedic Je cuantes e heean al mes, Fan da rneqorarrlentc- de UFEIEAs o Kidn
IR FEI.'".‘)" sobra Cites pricritaras, .
2. Seloitar 2 1 dreceidn médich gue sn unz Jornada diferente a la :m!mrnu reLnidn g8 chpacitea los £ miembras de ka asucladdn de Jsua 18 s0bre: < hudue

" models saddlogioa.
2, Valilar con Iz gesante de ey Solis: Si. Santz geiicit muy par fa'ﬂ:lr sea revisaco el ema de atenclén preferancial oo la TRS ol Lagn, ya que @n dias
anterizres buvo la oportunidas de PTﬁeanr wmma ¢l personal que 58 encuantra dentro de esta siemiidn ng foe tratadn coma tal par finckanaras gua labeeAn
an dicha. antluja:l

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ‘r',r‘l:r FELICITACIONES)

Se anoxa acta

TEMAS DE CAPACITACION '

.

Veedurlas en Salud - Contral Social - APP - Come acceder a los programas de Promocién y Prevencion - Prokectifn al cosonte



ACTA NOMERO: 8

FECHA: 18/08/2022 HORA INICIO: $:00PM HORA FIH:.S:DﬂFH
. SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCTACION:PEREIRA

y REPRESENTANTES DE LA EPS:

*
] -8 NOMBRE . CARGO AREA
 {Juan Carlos Herndndez Acosta, Coordinadar de Servicto al Cliente Servicho 3 Cliente
Maria Victaria Echeverry {Coordinadora Médica - Area Médica
arlly Valencia Analista Formador Lervicko al CHente
L . REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE CARGOD
Juan Antonio Santa |Presadente 4 —_—
Diego Vallgjo Wicepresidente - P Y
Diana Majla Secretzriz Suplente Y v 4
Martha Dspina Secretaria L )
Glanca Trejos Wiscal
Frantia Gomez - Secretaria
Luis Sanchez . Wocal

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

]

Inwitar a la Cocrdinadora de hudih'nna a la proxima reunidn.

[

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/0 FELICITACIONES)
Se anexa acta

'TEMAS DE CAPACITACION :
Atencidn Preferencial y Trato digno, pobladiones vulnérables - Como interponer una PQR, Sugere-rlcia's y Felicitaciones -Models de

Acceso al Serviclo (se brindard capacitaciones en |a préxima reunidn). - Planeackén {Proceso PHVA) - Hahitos de Vida Saludable - .
‘ . Salud mental e ’ .

LINEA E3LB:

En nuestra pdagina web, se publica informacidn para nuestros afiliados relaciona con autocuidado.



f © o

3Plﬂnes . saludrotalp;; INICIO COVID-19 DIRECTORIO MANUAL DEL USUARIO CANALI

Complementarios

Oficina Virtual | Registrate

ES DE ATENCION TRAMNSPARENCIA

by

mes de Septiembre

uentanos

Habitos de vida
que st

Cuida la postura, tu cuerpo lo
agradecera

cu
contrameos trabsjandc es

Politica Publica Distrital del Servicio a la
Ciudadania
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Ofones | SaludTotal..
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s |

LINEA E3LC:

SaludTotal..

Cuidados

. 0@

Listas de asistencias de nuestros funcionarios a temas de Humanizacién y Trato Digno.
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LINEA E3LD:

0 L‘J'(E_ﬂt‘- § trugrs alfmeq

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacién de Usuarios.




ACTA NOMERD: 5

FECHA: 1905/ 1022 HMIWM mm:.sm'pi
SUCURSAL:PEREIRA MHOMBRE DE LA ASOCTACTOMN:FEREIRA

| REPRESENTANTES DE LA £PS: ' .

MOMBRE 1 © CARGD [ AREA

fuan Cartas Herndndes Acorta . |covtomador ou Serveia al Chente |serviclo s Clieme
me-:-lvu-du : Innalists Formader Berviio sl Cllomte
. : |conrimnanors pedics o

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERTOR
1. Solicknr & ls clinlcs Rodeles of Aumars de cirugles pendientis & la fecha i prom i de Cuantns S8 Racen 8 Mis. Plan dg mejeramients de prencies y plnﬂ

de Biade fobre cibes prioritasias,
4. Soliczar 2 la direocin madics gue o Lse jormeds dlsmnta # b priema reunsdn ge oo pacite’'s ke 8 mismBros o In ascia ke o mnmm P~

madels ancllegice,
3. Walidar con la gerente de ey Sols: Sr. Santa soficks quse por faver 288 revishte el bema de atencién preforencial on B TR5 f Logs, ¥ Gue &0 et

ﬂmltwll EarT i ﬂmmnl muumnnmnmam-umm-m caema LAl sor [ungRnamed Gue BBa)hiv
en enfdag -

ASUNTOS TRATADOS [QUEIAS, RECLAMOS, PETICHOMES, S“Flm ¥/io Fﬂ.jCﬂlﬂﬂHES}
Sg Bnexs Hcts

TEMAS DE CAPACITACION

Veeduriss en Salug - Contrel Sadal - APP - Camo sccader & |62 programas de Promocidn ¥ Pravencidn - Proteccids al cesants
{mowilidad entre régimen, caja de compensacidn vy afilacén como independiente) =~

LINEA E4LA:

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacién de Usuarios en veedurias y control social.



[

FECHA: 19/05/2022 WORA INICIO: 4:00PM  HORA FIN: 5:00FM

SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASGCIACION:PEREIRA

AEPRESENTANTES DE LA EPS: ; '.
- : NOMBRE -~ - - - CARGO - R "AHEA -
Iuan Garlos Herndnde: doosta : . Coardinador de Serviclo al Ciinnts sarviclo 3l Cllente
Limnathian Hernandes - . Analista Formador sarviclo al Clienle
Mariz Victaria Echayerry . . coordinadora Medica Midica

"REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

- NOMBRE S . CARGQ

Jram Anitonio Sana i : Pragilente K ...__.

| Cimgn Vallgjo K Vicoprosidarte : . i
artha Camels Secrelatia - :
Shirly Campcha . Wil Princigel

Blamea Tregin Voo Suplente

Francia GAmer . |vacal Suplente
. |Silvestre Hucno LFlscal T . .

Marthe Qspida -~ “Wacal Principal R

COMPROMISOS DEL ACTA hH'IEIIIOR

1. Selicitar 2 3 clifca Rosales el nuFera de clrugias FME'HL'EE ala I'ECI'IE W oreviedie de taenatas se |IEDEI1 al mas. Man g -na_mnmlenm de urgeeiesy olen

di sEcidn Sabre citas priodbasias,
Z, Selicitar 3 13 direccin midics que en une ferrada diterante a ka prdima rewnitn §e capaites I9p 8 migmbres de 13 aE0ciaciin 08 USIES Sgbee u Auevi

modoio oncdlogloo.
3, validar con la gerente deMfirmey Solls: S, Sant goficits que por Favor sea revisadn al @ma de atarclén prefaraiseial eq b 105 = Laga, va que on dias
ankencres vy |3 opertamidad de prigenciar coma &l parsonal que se enclenlra dentre de osta abangcn ne fag t -atado como @l poe Tirckanasion oue [Blari

_En dicha nntldau

ASUNTOS TRATADDS {QUEIAS, RECLAMGS, PETICIONES, SUBERENCIAS ¥/ 0 FELICITACIONES)
Sp anexa bcta

TEMAS DE mmlmbmu ; _ .

Veediurias en Salid - Cantral Sm:ial APP - Cumn grceder a los programas de Promocién y Prévencitn - Proteceisn 2l cosante
fmcluﬂn:lal:l enkre reglmen, caja de compensacitn y afliadén como independienta} — ~ °

LINEA E4LB:
ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

LINEA E4LC:

Foto de reconocimiento a la labor de la Asociacidn de Usuarios, se realizé entrega de diploma.


mailto:ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

La Direccién Nacional de Servicio al Cliente

Otorga a:
LA ASOCIACION DE USUARIOS DE PEREIRA
Un reconocimiento especial por

La labor desempeiiada en el proceso de Participacion Social

- = e

LINEA E4LE:

Se capacita a nuestros funcionarios de Servicio al Cliente en el tema de Control Social.




LINEA ESLA:

Se brinda capacitacion a los integrantes de las Asociacion de Usuarios en el tema de metodologia de planeacién
PHVA

FECHA: 18/08/2032 HORA INICIO: 4:00PM  HORA FIM: 5:00PM

' SUCURSAL:PEREIRA NOMERE DE LA ASOCTACTON:PERETRA

y REPRESENTANTES DE LA EPS:

']

n K] NOMBRE T CARED - EREA
luan Carles Herndndes Amsta ) Coordinador de Servico al Clisnte Sarvicia al Clisnti
" |maria viesaria Echeverry Coordinadora Médica - - Area Médica
 |Marlly valoncia s Analista Farmador |Servicia al Ciante

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE j— CARGO - 2 g
luan Antonic Santa : Presidents AT
Dingn Vallejo . . -~ |Vicepresidente . A

{piana Majia . ~_|secretaria Suplente Pl
{Martha Csping . P . )
flanca Trajos . el e,
Frantis Gome: - retaria
Luls Sanches Wpcal

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
Invitar & la Caordinadora de Audll’a.ma ala proxima reundn,
ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ¥ /0 FELtmm{}PEB}
-
S& anexa s L

: : : |
TEMAS DE CAPACITACION

Atencidn Praferencial y Trato digno, pobladones vuinérables - Como interponer une PQR, Sugerencias v Felicitaciones -Model de

Acceso al Servicia {se brindard capacitaciones en [a prixima reunidn). - Planeackén (Proceso PHVA) - Habitos de vida Saludatle - .
. : . Salud mental . ’ i ’ ]

LINEA E5LB:

Se anexa lista de asistencia a capacitacién programada por la Alcaldia de Pereira, a la cual asistieron los
integrantes de la Asociacidon de Usuarios



PEREIRA

s Goblerss de s Codad
G " abiTaL [T

ALCALDIA DE PEREIRA

220 Dirnec cion de Salud Pdbbcs —

Pereira, 26 de mayo de 2022

Asociacion de usuarios
SALUD TOTAL
Pereira, Risaralda

Asunto: Capacitacidn Salud Mental Asociacién de Usuarios

Cordial =saludo,

Deseando éxitos en su gestion y con el objetivo de promovwer la salud mental mediante acciones
de gestion del rnesgo se hace necesario brindar orientaciones pertinentes a los integrantes de
la asociacion de usuarios, capacitacidn que solicitamos realizar en el mes de junio y para lo cual
agradecemos realizar la convocatoria de su grupo de asociacidn de usuarnos.

Cualquier inguietud por favor comunicarse con la profesional Maria Camila Ramirez, numero de
celular 3136323833 o al comeo electrénico cami.rp@outiook.com

Atentamente,

Hh!;;;ﬁllkﬂupinﬂi



CIUDAD
DE
ARMENIA



LINEA E1LA:

Se anexa pantallazo de correo electrénico en el cual la Direccion Nacional de Servicio al Cliente confirma la
asignacioén de presupuesto para apoyar las actividades de las Asociaciones de Usuarios:

Asunto RV: Presupuesto Asociacion de Usuarios 2022

ﬁ Presupuesto Asousuarios 2022xlsk
20 KB

Asunto: RE: Presupuesto Asociacidn de Usuarios 2022
Rusbell buen dia.

Adjunto me permito enviar presupuesto de Asousuarios 2022,

Cordialmente,

Directora Nacional de servicio al cliente |Gerencia nacional de servicio al cliente

SaludTotal.. | @ Planes

Complementarios

LINEA E1LB; E1LE:

Se anexa los resultados del curso de Participacion Social que realizé los funcionarios de Servicio al Cliente:

Curso Participacion social

BUCA SANT

ARM i?\lg{ BOG | RAM CALI KQEL C(lI\IIO GIRA | IBAG I\ZAA/:\LI\éI MED | MON PEREI| A Séli\lE(J: I;/l')AlIJ-I}:—’ \</I:_(|:'EA

ENIA UILLA OTA | ANG A GENE RDOT| UE S ELLIN TERIA| RA | MAR 0 AR | NCIO
A RAL TA

NO APROBO 0,00%2,56%|6,72%2,70%|0,00%/0,00% 0,00%0,00%|0,00% 0,00% 0,00%/0,00% 7,14% 2,94%0,00% 0,00% 0,00%
M PENDIENTE |100,0/2,56%)|8,40%0,00%|0,00%| 13,79 0,00%|0,00%,|5,13%|7,14%|7,02%4,17%)| 14,29|0,00%|0,00%|4,55%)0,00%
m APROBO 0,00%/94,87|84,87|97,30/100,0/86,21/100,0/100,0|94,87/92,86|92,98|95,83|78,57/97,06/100,0|95,45/100,0

LINEA E1LH:

Se muestra la programacién del Diplomado de Servicio al Cliente y evidencia de la presentacidn de los temas al
grupo primario de la sucursal.



DIPLOMADO ENGESTION DEL
SERVICIO CON PASION

Alineacion en Taller de
Trabajoen Socializacion Resolucién de
Equipo Politica Nacional de casos
[conexidn Humanizacion en
sincrénica) Salud (CursoVirtual)
2022 2022
2022
‘ FEBRERO ‘ ABRIL ‘ JUNIO
ENERO MARZO MAYO
2022 2022 2022
Introduccion Autoconodimiento Orientandoal
Alineacion - PNL Protegido
Escucha Activa -Estandarizacion de
(Conexion metodologias
Sincronica) -
Poblacion: Metodologia:
-Todos los colaboradores de la Gerencia de Servicio al -Virtual y Presencial
Cliente -Incluye: Sesiones, Talleres con envio de
trabajos y foro
SERVICIO CONPASION 445
Conductas y Momentosde
Principios del verdad|
é:;-’_iémd‘ Manejo de
iéh de i
Conflictos ;-,;F;Fid;i Liderando
2022 2022 2022
JULIO SEPTIEMBRE ‘ NOVIEMBRE
AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE
2022 2022 2022
Valores Momentos de Cierre
Corporativos Verdad Il Diplomadoen
v su aporte en (Trato Gestién de
el / Trabajo Inclusivo) Servido
BajoPasion
Indicadores de Impacto:
-Aprendizaje BROCESODE | @ @
- Seguimiento a PQRS GESTION HUMANA
- Registro de Oportunidad de Respuesta SaludTotal.. OPERADO POR Taart Har ”



PROGRAMA DE FORMACION CONTINUA

Brindar herramientas y formacion contunua an proceso y aplicaciones
que permitan a los colaboradores de la Gerencia de Servicio al Cliente,
desarrollar la gestién de su hacer, de una manera agil y de acuerdo los
objetivos planeados del proceso.

Metodologia:

-Conexion Sincrénica y Presencial

- Aprendizaje Virtual en Plataforma

-Aprendizaje basado en resolucion de casos

- Talles l

Indicadores de Impacto:
- Aprendizaje
- Indicadores proios del Proceso de Servicio

Codigo: E-GCAL-FO17

ACTA INSTITUCIONAL
SaludTotal
55 Versién: 1.0

PROCESO GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 2 de 12

TEMAS A DESARROLLAR

No. Tema Tratado

TRABAJO EN
EQUIPO




» Se realiza ejercicio introductorio denominado “Abecedario Mdagico”.. leer el
abecedario y levantar el brazo que se indica debajo de cada letra.

Abecedario magico

Cronograma de capacitacion para asociaciones de usuarios 2022:

A B C D = F <G H |
D 1 | D D J 1 1 D
K L M N N O P Q
1 1 J D N | ] J D J
R S I J VvV W X Y =
J 1 D I D D 1 J D
D e derecha. | = izauierda. J = iuntos
Progra.magi'()q & El cerebro este compuesto por 3 cerebros: Javier
Meurolingtiistica icallth
SefuvsSTorss. |
CEREBRO
TRIUNO
i
Se realiza actividad para determinar el lado del cerebro que mas utilizamos, ejemplo:
TEMAS A DESARROLLAR
Resp bl Fecha
MEDICALLTH: . l
Conductas \Y JAVIER
Principios de MORENO
Servicio -
Conflictos
LINEA E2LA:




| SaludTotal..

PLAN DE CAPACITACION 2022

PROCESO PARTICIPACION SOCIAL

qut

CiMDE

ciman

Evento a realizar

Lugar del evento o sedes imohicradas

Metodalogia a utilzar

Widesoonferancia |

Nugwos Valores de Cuotas Moderadoras v Copagas 2022 Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES Sucursal PRESENCIAL
MEDIOS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATEMCION EM CAS Y Cueurssl Widessonferancia [
AGENCAMIENTD DE CITA PARS CSC EEJESENE}SL _
I . - EODOnrerenca |
Ruta de Atencidn y Vistunacion COVID-19 Sucursal PRESENCIAL
CENTROS FARMACEUTICOS AUDIFARMA (se informa los CAF Sucursal Videsconferencia /
| disponibles aetusimenta) PRESENCIAL
Widepoonferencia |
OFICINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS Sucurss| PRESENCIAL
Widepoanferanda |
Lavado de manas v su Importancia Sucursal PRESEMCIAL
. . Widepoanferanca |
Veedurias en Salud - Contral Sacial Sucursal PRESENCIAL
PROCEDIMIENTO TECMICO-CIENTIFICO Y PARTICIPATIVO PARA LA Cueursal Wideooonferencia
\DEFTMICION DE EXCLUCTONES - RESOLUCION 330 DE 2017 PRESEMCIAL
C dera | de B v B . Cueursal Videsconferancia /
armo acceder & los programas de Promadidn y Prewencion LCursa PRESENCIAL
Protection al cesante (mavilidad entre régimen, caja de Sueursal Widenconferencia |
|compensacion v afilisckin como jndependiente) PRESEMCIAL
§ " . . Widepoonferancia |
Atencion Preferencial y Trato digna, poblacionss vulnerables Sucursal PRESENCIAL
. . . Widepeanferancia |
Corm interpanér una PQR, Sugerencias y Felicitaciones Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
Modeld de Acceso al Servicia Sucurgal PRESENCIAL
. i Videpconferencia |
Planeacian (Procesa PHYA) Sucursal PRESEMCIAL
Widepeanferancia |
i Sured BRESENCTAL
Principias de las Leyes Estatutarias da Salud 1751 v Parbéipacion
Democratica v control social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, — Widepoonferencia |
DERERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USLUARIOS PRESENCIAL
(INAITEN & SFCRFTARTAS OF SAILIND & CSPACTTARY
i . Videsconferancia /
Hehitas de Vida Saludshle - Salud mental Suxcurgal PRESENCIAL
. R . Widepoanferanca |
SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT Sucursal PRESENCIAL
. Widepoonferencia |
HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO Sucurss| BRESENCIL
R Widepeanferancia |
CIRCULAR 032 DE JULIO DE 2022 Sucursal PRESENCIAL
. Widepoanferanca |
REEMBOLSOS MEDICOS Sucursal PRESEMCIAL
. i Widepoonferencia |
COMUNICACION ACERTIVA Sucursal PRESENCIAL
. Widepeanferancia |
PORTABILIDAD: Sucursal PRESENCIAL
LINEA E2LB:

Se muestran fotos de actividades desarrolladas con las Asociacion de Usuarios.




SaludTotal.. -

La Direccién Nacional de Servicio al Cliente

Otorga a:
LA ASOCIACION DE USUARIOS DE ARMENIA
Un reconocimiento especial por

La labor desempefiada en el proceso de Participacion Social

-G

LINEA E2LC:

Se realizo capacitacion en tecnologias de la informacion ofrecidas por Salud Total EPS-S.

Acta de Reunidn de febrero de 2022.



. REPRESENTANTES DE LA EPS:

I "NOMBRE E CARGD AREA
Juan Carlos Herndndez Acoska- ) Coordinador de Sarvick al Cliente Servicio ai Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS .

NOMBRE . . CARGO
ARLEY MOREND ) : PRESIENTE ,
) ALVARD ALDANA . |WICEPRESIDENTE
‘|DAMIELBOADA VOCAL

T

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

5in compromisos

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETIOIONES, SUGERENCIAS ¥ /O FELICITACIONES)

Se comparte gue Coomeva EPS fue liquidada y que -su poblacién fue repartida entre el resto de EPS que guedaran en al
mercado. Salud Total EPS recibié 3.160 usuarios nuevos en el municipio de Armenia. La EPS comienza con la contratacion de
personal médico y administrativao,

‘I'EHA.S DE CAPA'_:ITACI&H

MED]OS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATENCION EM CAS Y .AGENDAH]EHTG DE CITA PARA.CSS - Ruta de Atenmén ¥
‘ufaﬂunaclﬁn COVID-19

Acta de Reunion de marzo de 2022.



FECHA: 18/03/2022 HORA INICIO: 3:00PM _ HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA NOMERE DE LA ASOCIACION: ARMENTA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE . . . CARGO

AREA

Juan Carlds Herndndez Acosta ] Cocrdinador de Servicio al Cliante servicio al Cliente

" REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS *

‘NOMBRE

CARGO

ALVARD ALDANA VICEPRESIDENTE

DAMIEL BDADA VOCAL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Sin compromiscs

" ASUNTOS 'runfnms {QUEIAS, RECLAMOS, PETICHONES, SUGERENCIAS ¥ /O FELICITACIONES)

. Se comparte a la asociacién de usuario de Armenia que a la fecha los protegides trasladades e Coomeva ERS no han presentado
rlmueda'ues en |a atencidén y que el 17 de marzo 2022, el Gobierno Nacional cerrés Medimas EPS, v gue sus protegidos fueron
. 'trasladados alas otras EPS. El municlplo de Armenia recibié 7,568 usuarios nuevos. Se informa que nos auterizarcn &l ingress

~ de 2 nuevos analistas de Servicio al Cliente.

. TEMAS DE CAPACITACION

OFICINA VIRTUAL Y TE ESCUCHAMOS - Lavado de manas y su Importancia

Acta de reunion de abril de 2022.



FECHA: 15/04/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ARMENIA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE T _ CARGO AREA
Juan Carlos Hermdndes Acosta _ Coordinador de Serviclo ol Cliente . |Servicio af Cliente

[

- REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE - [ CARGO

ALVARD ALDANA . PRESIDENTE
DANIEL BOADA A5 | |wocaL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERTOR

Sin compromisos

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ¥ /0 FELICITACIONES)
Se comparte que a la fecha los gimtegidns cedidos estan sienda atentidos sin novedad y que son pacientes que vienen con
represamiento de-autorizaciones de su EPS anterior, Se les explica el modelo dé atencidn que hoy tenemos en el Centra de
Seluciones; Protegidos (no pobladién prefarencial) deben solicitar citas en nuestro call center para autorizar servicios de manera
presenclal o de lo contrario realizar sus tramites a traves de nuestros canales virtuales. Poblacidn preferencial es atendida
i inmediatamente.

TEMAS DE CAPACITACION

‘ OFICINA VIRTUAL Y TE ESCUCHAMOS - Lavado de manos y su Importancia

LINEA E2LD:

Imagenes de publicaciones promocionando la afiliacidn a la asociacion de usuarios.



Te invitamos
a ser parte

de nuestra

ASOCIACION
DE USUARIOS

iVinculate!

Si quieres pertenecer a este
equipo envianos la solicitud

por escrito al correo
asousuarios@saludtotal.com.co

¢ *No aplica Bogotd
! .
i jTus derechos nos importan!
& > C @& saludtotal.com.co x* B :

f O o Buscar. Q_ Preguntas Frecuentes  Oficina Virtua Registrate

Sa/udrota[,” COVID-19  INICIO  AFILIATEAQUI  CITAS PROTEGIDOS NOVEDADES  CANALES DE ATENCION PLANES COMPLEMENTARIOS

TE INVITAMOS

A participar en nuestras asociaciones Asociaciones de Usuarios

!Afiliate!
Envianos una solicitud por escrito al correo >
asousuarios@saludtotal.com.co ASOCIACION
*No aplica Bogota DE USUARIOS

G 2]

Actualiza tus datos Cites Médicas Autorizaciones i i Prueba COVID-19 Punto de Atencién en Casa Te Escuchamos

PROTEGIDOS APORTANTES F COMERCIAL

NOVEDADES

LINEA E2LE:

Acta de asistencia de la Asociacion de Usuarios a convocatoria realizada por la secretaria de Salud de Armenia:



Nit 5200004543

Secretaria de Salud
Oficina de Seguridad Social D e
SALUD 'I'UTA‘.‘L F.’ ™
SS-PSS-SS 017 e ies N Pk e \
Armenia, 27 de enero de 2021 ——— tosu\ b
o por. 051024202
-‘-"_—_._‘—‘——
Doctor coJo ~eooN
JORGE HENAO RODRIGUEZ
Director Administrativo
SALUD TOTAL EPS
Hotel Armenia 1 Piso
Armenia

Asunto: Conformacion Comité de Participacién Comunitario COPACO 2022 - 2025

Para dar cumplimiento al Decreto 1757 del 3 de agosto de 1994, por medio del cual se
establecio la conformacién del Comité de Participacion Comunitario COPACO como un
espacio de concertacion entre los diferentes actores sociales y el Estado, motivo por el
cual me permito solicitar se elija y/o designe un delegado de la Asociacion de Usuarios
de la EPS que usted gerencia para la participacion del mismo.

Por tal motivo una vez elegido (a) la persona de la asociacion de usuarios, debe enviar
copia del acta de eleccion y/o designacion con la la hoja de vida del delegado, a mas
tardar el 18 de febrero de 2022 al despacho de la Secretaria de Salud Municipal, piso
principal de la Alcaldia de Armenia. (CAM)

Una vez se tenga lo solicitado, la Secretaria de Salud del municipio de Armenia, hara la
convocatoria, llamado a la persona delegada, con el el fin de que entre todos los
delegados por parte de las asociaciones de usuarios de las EPS e IPS del municipio
de Armenia, elijan la persona que ocupara el cargo de represente de las asociaciones
de usuarios ante el COPACO por un periodo de 3 afios.

S 1 drtbyild



(D aboutblank

Tol Eliminar = Archivar = Regpondsr % Responder atodos -+ Rgenviar 2 Lafda / No laide <) Clasificar B Marcar/Desmarcar T Asignar directiva

RV: Contacto 02072217745 Req Armenia Copaco

& Juan Carlos Hernandez Acosta D W e %
Para: Alvaro Aldans Bardn <aldana atvi@gmail.com L 04,2022
7-02072022122936 (1]
=] IC( -:Uz_' 022122936 (1).pdf .,

Buenos dias 5r. aldana
Cordial sakudo

Solicitamos por favor su apoyo con este requerimisnto de ls Secretaria de Salud de Armenia.
& quien podemaos designar?

Quedamos atentos.

Mil gracias.

JUAN CARLOS HERNANDEZ ACOSTA

COORDINADOR DE SERVICIO AL CLIENTE | SALUD TOTAL EPS-5

Av. 30 de Agosto N°30-07 | Pereira, Colombla

juanhea@saludtotal.com.co

= Responder ~* Reenviar

LINEA E2LF, E4LD, E5LD:

Se relaciona las actas de reunidn mensual con la asociacidon de usuarios.



PECHA: 21,/01/3022 HORA INICIO: 3:00FM | HORA FIN: 4:000H

| SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE Li ASOCIACTON:ARMENTA .

REFRESENTANTES DE LA EPS: '

NOMEBRE | CARGD AREA ]
Jusn Cariss Hersdnder Aooils ) . [coardinadar de Senwcio sl liante Servisic al Clieme

REPRESENTANTES ASOCTACTON DE USUARIOS

NOMBRE | ) CARGO
ARLEY pAQREND . L FRESIDENTE .
ALWARD ALDARA VICEFRESRDENTT
DA FEL BEWA D ) VOCAL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR .
1, Walesar £ LAPEOcsn el i USRI 08 QU Al SENL D8 St i B DL BS de Bnnd ik Sen senmdo 4
demenda v ed B0 WEED S8 e ecela. B
2 inwiker de Augn a5 funconn 9 Auslfanma de ameenis ana Fesolver Ingaetudis guk tene s minmbros de s
asnciacitn de nwmsnak di B duded de Armesia. .
3, Temdr la cpartunidad paa cia de O iy danbeliaicos ¢ wermicar 3| 50 8514 cymplents can la
rumEss Ce serwicin, . . ’ '
&, Eveluar kb prsbibdad de un médduly par |p ssocisddn cuando cobomos 00  fusun dede adamiEiratve. By s :
ercuenkra an walitacan por ol Sees di Bogeth £ Directiin geeeral goes atn no Gada ol val o conkar Con e miduln
| parieiun e s Asarsen dr aseies, N ¥
ASUNTOS TRATADDS [QUEIAS, RECLAMOS, FITHIONES, SUGEREMCIAS ¥/ 0 FELICITACIONES)

'i_-u"'-E anexa acta

TEMAS DE CAPACITACION

Blueves Valpres de Cuctas Moderadoras ¥ Copagos 2022 « CARTA DE DERECHOS v DEBERES

£La asociacin reporta vesdurias? S sk ' e

Dbserendanes sobre veeduria:



-

FECHA: 18/02/2022° HORA INICIO: 3:00PM  HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA . NOMBRE DE HMI!IH:MHEHH o

i REPRESENTANTES DE LA EPS:

I "NOMBRE E CARGD AREA
Juan Carlos Herndndez Acosta- ) Cogrdinador de Sarvick al Cliente Senvicio a Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE . . CARGO
ARLEY MOREND ) . PRESIGENTE ,
ALVARD ALDANA . |VICEPRESIDENTE
|DAMIEL BOADA WOCAL

T

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

5in compromisos

ASUNTOS TRATADOS [QUEJAS, RECLAMOS, PETICONES, SUGERENCIAS ¥ /0 FELICITACIONES)

Se comparte gue Coomeva EPS fue liquidada y que -su poblacién fue repartida entre el resto de EPS que guedaran en al
mercade. Salud Total EPS recibit 3.160 usuarios nuevos en el municipio de Armenia. La EPS comienza con la contratacién de
personal médico v administrativa,

TEHﬁS DE CAPA'_:ITACIﬁH

'I'-'IEUIGS VIRTUALES: CHAT PABLD ¥ PUNTOD DE ATENCION EM CAS Y .AGENDAH]EHTO DE CITA PARA.CSS - Ruta de Atencﬂ,’:un ¥
Vamnaclﬁn COVID-19



FECHA: 18/03/2022 HORA INICIO; 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA NOMERE DE LA ASOCIACION: ARMENIA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

CARGD

AREA

Juan Carles Hermdndez Acosta

Cagrdinador de Servicio al Cliente’

servicho al Cliente

' REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS *

‘NOMBRE

CARGOD

ALVARD ALDANA |

VICEPRESIDENTE

DAMIEL BOADA

'l-"qt.ﬁ!.

Sin compromiscs

COMPROMISOS PEL ACTA ANTERIOR

" ASUNTOS 'mnfnms {QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ¥ /O FELICITACIONES)

. Secomparte ala asn:Fiadén de usuarie de Armenia que a la fecha los protegides trasladados de Coomeva ERS no han presentado
novedades en |a atencidn y que el 17 de marzo 2022, ‘el Gobierno Nacional cerrt Medimas EPS, v que sus protegidos fueron
o de Armenia recibié 7,568 usuarios nuevos. Se informa quanos autorizaren el ingresd

. 'trasladados a las otras EPS. El municlpi
' " ~de 2 nuevos analistas de Servicio al Cliente:

. TEMAS DE CAPACITACION

OFICINA VIRTUAL Y TE ESCUCHAMOS - Lavado de manas y su Importancia



FECHA: 15/04/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ARMENIA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

ubﬂan! . i C ) CARGO AREA
Juan Carlos Herndndez Acosta ] Coordinador de Servicio ol Cliente Servicio al Cllente

[

" REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE - : CARGO

ALVARD ALDANA . PRESIDENTE
DANIEL BOADA 45 | |wocaL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Sin compromisos

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y /O FELICITACIOMES)

Se comparte gue a8 la fecha los protegidos cedidos estan siendo atentidos sin novedad y que son pacientes que vienen con
represamiento de-autorizaciones de su EPS anterior, Se les explica &l modelo dé atencién que hoy tenemes en el Centra de
Seluciones: Protegidos (no poblacidn preferencial) deben sollcitar citas en nuestro call canter para autorizar servicios de manera
presencial o de lo contrario realizar sus tramites a traves de nuestros canales virtuales. Pablaciin preferencial es atendida

i Inmediatamente. ©

TEMAS DE CAPACITACION

‘ OFICINA VIRTUAL Y TE ESCUCHAMOS - Lavado de manos y su Importancia



FECHA: 20/05/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL: ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ARMENIA

.

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
Juan Carlos Herndndez Acosta Coordinador de Servicio al Ciente Servicio al Cliente
Jhonathan Hernandez Analista Formador - Servicio al Cliente .

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE " CARGO

ALVARO ALDANA PRESIDENTE
DANIEL BORGA ) VOCAL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Asoclacién de usuarios manifiesta inconformidad por las largas filas en Audifarma. Compromiso: invitar a funcionaria de la ips a
la préxima reunidn.

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICIT_ACIONES)

Comenzamos la reunidén con el compromiso anterior: Invitar a funcionaria de Audifarma. Se presenta la Sra. Heidy Moreno, quien
manifiesta que para acabar las largas filas, se mudaran una sede mucho mas grande el proximo mes, Por otro lado, Coordinador
de Servicic al Cliente presenta al nuevo analista formador, Jhenatan Hernandez. Informamos sobre el hackeo que sufrié 1a
compaiiia y todos las contingencias que se realizardn para que nuestros protegides siguieran recibiendo servicios de calidad.

TEMAS DE CAPACITACION

Como acceder a los programas de Promocion y Prevencion - Proteccion al cesante (movilidad entre reglmen, caja de
compensacidn y afiliacion como mdependnente)



FECHA: 17/06/2022 HORA INICIO: 3:00PM  HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION:ARMENIA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE - CARGO = AREA
luan Carlos Herndndez Acosta - cunrdlnadurdesfenicluulclimte Servicio al Cliente

' REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE _ CARGO

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

5in compromisos

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, FETICIONES, SUGERENCIAS Y/0Q FELICITACIONES)
Mo se realiza re...'ﬁ.'.an_ Asoclacion comparte via telefonica que esperamos la del mes de julio 2022,

TEMAS DE CAPACITACION

Atencidn Preferendial y Trato digno, poblaciones~vulnerables - Comg Int!mnm:r una PQR, Sugerencias y FEIlv:itaclunes (los Lemnas

serdn validades en la proxima-reunidn) g
s s e s B P o o I S b s eyt B e e rryncn o I v R A T N PSS T PR e x|



FECHA: 217072022 HDRA. INICIO: 4:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:PEREIRA NOMERE DE LA ASOCIACION:PEREIRA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE ’ ' . CARGO AREA
|tuan Carlos Hernandez Acosta . Coordinador de Senvicie al Cliente Servicia al Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
B, NOMBRE  ° ' . CARGO

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

[nvitar a la Coordinadora de Audifarma a la proxima reunién,

ASUNTOS TRATADOS {QUEJAS, RECI._AHDS; PETICIONES, SI.FEER_EHEIAS ¥/0 FELICITACIONES}
No se realiza reunidn. Presidente de la asociacion de usuarios soficita Ja cancelacion de la misma via belefonica.
N 5 c -
L ‘
TEMAS DE CAPACITACION

Atencidn Preferem:lal y Trato digno, poblaciones vulnﬂrahlas Comao interponer una POQR, Sugerencias y Felicitaciones -Modelo de
Acceso al Servicio (se brindarén canadtadcnes en la proxima reurunnj

éla asociacion reporta veedurias? Si ' No: % .-




'FECHA: 19/08/2022 HORA INICIO: 3:00PM _HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ARMENIA:

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE : : CARGD AREA
Jusn Cafles Hermdnade: Acasta 3 Coordinader de Servicia al CHente Serviclo al Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE . : . CcARGO

COMPROMISDS DEL ACTA ANTERIOR -

‘ ]
Validar la promesa de Servicio de las especialidades

_ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, hmuus_. Pﬂmm SUGERENCIAS ¥/ 0 FELICITACIOMES) -
No se realiza reu'nidnn. Asociacdn de usuarios soliclka via telefdnica que esba‘emo; la del mes de sebtlmbre 2022 .

TEMAS DE CAPACITACION

Planeacidén {Proceso PHVA) - Habites de Vida Saludable - Salud mental {Los temas s& validaran en 1a prisima reuniin)



FECHA: lu}nn;rmn HORA Iulﬁu: 3:00FM | HORA Piu: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACIGN: ARMENLA

]

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
‘liuan Carlos Herndnder Acosta : Coordinader de Servicio 3l Cliente | Servicio al Cliente

REPRESENTANTES ASOCTACION DE USUARIOS
. * NOMBRE s CARGO
ALVARD ALDAMA - " PRESIDENTE

;

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Validar la promesa de Servicio de |as especialidades

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, pETICIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES)

Solo se presenta a la reunidn el presidente de 1a Asoriacién de Usuarios, el S Alvaro Aldana, quien manifiesta gue no desea
© - realizar Iz_n_ reunién y que es mejor gue se postergue para el prmd'mn mes. E

TEMAS DE CAPACITACEON
Planeacidn (Proceso PI-EV.&} - Habitos de Vida Saludable - Salud mental - Principios de las Le;.res Estatutarias de Salud 1751y
Participacidn Democratica y control social Ley 1757 de 2015. FUNCIONES, DEBERES Y DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE
USUARIOS (INVITEN A SECRETARIAS DE SALUD A (;&PACITAR} = !:ui:ladps Paleativos



" FECHA: 21/10/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA Fi:"i 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA MNOMBRE DE unsm-ﬁﬁ: ARMEMNLA

REPRESENTAMNTES DE LA EPS:

i " NOMBRE § CARGO AREA
ilwnﬂrlui-llemindﬂ Arcosia ) Coordinador de Senvicio al Chante Srrvicio al Chenta

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIDS
HOMERE B _ CARGO

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

-

Validar la promesa de Servicio de las especialidades

Mﬂﬁ TRATADOS [QUEJAS, RECLAMOS, PETICONES, SUGERENCIAS ¥Y/O FELICITACIONES)
: . . T,

Asociacidn de usuarios comparte via teléfonica o aplazamiento de la reunian para el mes de Noviembre 2077

o !
]
.

TEMAS DE CAPACITACION

Flaneaciin (Process PHVA) - Habitos de Vida Saludable - Splud mental - Principios de las Leyes Estatutarias de Selud 1751 v
Farticipacién Democratica v contral social Ley 1757 de 2015. FUNCIONES, DEBERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE
USUARIOS (INVITEN A SECRETARIAS DE SALUD A CAPACITAR) - Cuﬂpﬂh& Paleatives - SISTEMA DE AFILIAGON -
TRANSACCIONAL SAT - HABILIDADES BLANDAS: TRASAID EN EQUIPD (Capacitaciones se realizardn el proximo mes)

“éLa asocdiacidn reporta voadurias? L ) S No:X

Observackones sobre veeduria:



FECHA: 18/11/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA MOMBRE DE LA ASOCTACION:ARMENIA

REPRESEMTANTES DE LA EPS:

MOMBRE CARGO AREA
Juan Carlos Hermande: Acosts Coardinadar die Servicio al Cliente | Servicio al Cliante

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIODS

NOMBRE CARGO

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Validar promesa de servicio de las especislidades

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, FENICONES, SUGERENCIAS ¥/O FELICITACIONES)

fsociacdin aplaza reunion para ¢l mes siguiente,

TEMAS DE CAPACITACION

Blangatida {Brocesa PHAA], Hebites de Vida Saludable - Salud mental, Prncigios de las Leyes Estatutarias de Salud 1751 y Participackdn Democratica y
cantrol socinl Ley 1757 de 2015, FUNCIONCS, DEBERES ¥ DERECHOS [E LAS ASDCIACIONES DE LISUMANDS (INVITEN A SECRETARIAS DE SALLT A
CAPACITAR], Cuidadas Paleativos, SISTEMA DE AFILACON TRANSACCIOMAL SAT, HABLIDADES BLAMDAS: TRABAID EN EQUIPO, REEMBTLS0S
MEDICES, COMURICACIAN ACERTIVA (52 capaclizrd o prowdmo mes)

iLa asociacién reporta veedurias? i Moix



FECHA: 13/12/2022 HORA INICIO: 3:00PM  HORA FIN: 4:00FM

SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACTON: ARMENTA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
Juan Carlos Herrander Acosta —__ [Cocrdinador de Servicko al Cliente Serviclo al Cliente
Warlly Valencia lanalista Formador Serviclo ol Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE CARGO
Wivarn Aldana Prasidents
irley Maoreno Vicepresidente o
Famirvy Arias SECTELaria i IS o
|Blanca Rodripues Secrataria Suplente
Canic| Boosa [vocal

COMPROMISCS DEL ACTA ANTERIOR,

Validar promesa de servicio de |as sspecislidades

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ¥/O FELICTTACIONES)

Se anexa acta

TEMAS DE CAPACITACION

Maneacsin {Proceso PHVA), Habitos de Vida Saludable - Salud mental, Principlos de las Leyes Estatutarias de Salud 1751 y Participacidn Demacratica y cantrel
social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, DERERES ¥ DERECHOS E LAS ASOCIACIONES DE USUARIDS (INVITEM A SECRETARIAS DE SALUD A CAPACITAR), Cuidados
Faleatives, SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT, HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO, REEMBOLSOS MEDICOS, COMUNICACION ACERTIVA
{=e capacitard el préximo mes)

LINEA E3LA:

Se realiza capacitacién en el tema de Politica de Salud Publica.



FECHA: 18/02/2022  HORA INICIO: 3:00PM  HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA . NOMBRE DE LA ASOCTACION:ARMENTA

. REPRESENTANTES DE LA EPS:

I "NOMBRE ' CARGD AREA
Juan Carlos Harndndez Acoska- ) Cogrdinador de Sarvicho al Cllente Senviclo al Cllente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE . . CARGO
ARLEY MOREND ' g PRESIDENTE ,
ALVARD ALDANA  |wicerresienTe
"|DAMIELBOADA WOCAL

T

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Sin compromisos

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PENCIONES, SUGERENCIAS /0 FELICITACIONES)

Se comparte que Coomeva EPS fue liquidada y que -su poblacién fue repartida entre el resto de EPS que quedaron en el
mercado. Salud Total ERS recibi 3,160 usuarios nuevos en el municipio de Armenia. La EPS comienza con la contretacion de
personal médico v administrativa,

TEH!.S DE CAP.ﬂFITACIﬁH

'I'-'IEEJIO-S VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATENCION EMN CAS Y .AGENIMH]EHTU DE CITA PARA.CSS - Ruta de Menmén ¥
‘ufamnaclﬁn covIiD-19



FECHA: 18/03/2022 HORA INICIO; 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:ARMENIA NOMERE DE LA ASOCIACION: ARMENIA

REFPRESENTANTES DE LA EPS:

_ NOMERE . _ . CARGO | AREA
Juan Carlés Hermander Acosta ' Coprdinador de Servigio al Cliente’ [S-en-ldn al Clisnte

" REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS *
‘NOMBRE ' CARGO

ALVARD ALDAMA VICEPRESIDENTE
DANIEL BOADA VOCAL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Sin compromises

" ASUNTOS 'nufnms (QUEIAS, RECLAMOS, FETIOONES, SUGERENCIAS Y/0O FELICITACIOMES)

. Se comparte a |a asoeiacién de usuaric de Armenia que a la fecha los protegidos trasiadados de Coomeva EPS no han presentado
novedades en la atencidn y que el 17 de marzo 2022, el Goblerno Macional eerré Medimas EPS, y gue sus protegidos fueron
) “trasladados alas obras EPS. El municiplo de Armenia recibié 7.568 usuarios nuevos. Se informa gue nos autorizarcn &l ingresd
: . ~ de 2 nuevos analistas de Servicio al Cliente:

TEMAS DE CAPACITACION

OFICINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS - Lavado de manas y su Importancia

LINEA E3LB:

En nuestra pagina web, se publica informacién para nuestros afiliados relaciona con autocuidado.



SaludTotal..
P agy, N

Inicio / Cuidamos tu salud

)ficina Virtual

Frecuentes O

Q  Preguntas

f© o

INICIO NOSOTROS  AFILIATEAQUI CTAS PROTEGIDOS  CANALES DE ATENCION  TRANSPARENCIA

Cuidamos tu salud

Directorio

Punto de Atencion en Casa

¢Sin empleo? Sigue afiliado
Actualiza tus datos

Tus resultados de
laboratorio

Tus derechos y deberes

¢Necesitas cambio de IPS?

SaludTotal..

LINEA E3LC:

Culdamos tu salud

Inicio

ATENCION PARA UNA
ADOLESCENCIA SALUDABLE

ATENCION PARA UNA GESTACION ON PARA UNA NINEZ
SALUDABLE

SALUDARLE

SALUDARLE

. A £
ATENCION PARA UNA VEIEZ
SALUDASLE

ATENCION PARA UNA ADULTEZ
UDABLE

Listas de asistencias de nuestros funcionarios a temas de Humanizacion y Trato Digno.
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REFORTE DE ASISTENCIA A REUNIOHES O CAPACITACION
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LINEA E3LD:

Se realiza capacitacion para los afiliados a la Asociacién de Usuarios en programas de promocidn y prevencion.



FECHA: 20/05/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL: ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ARMENIA

.

REPRESENTANTES DE LA EPS:
NOMBRE CARGO AREA
Juan Carlos Herndndez Acosta [Coordinagor de Servicio al Cliente Servicio 3l Cliente
L Ihonathan Hernand Analista Formador Servicio al Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE ' CARGO

ALVARO ALDANA PRESIDENTE
DANIEL BORGA : VOCAL

5 COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Asociacion de usuarios manifiesta Inconformidad por las largas filas en Audifarma. Compromiso: Invitar a funcionaria de 1a ips a
la proxima reunién.

- ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES)

Comenzamos la reunién con el compromiso anterior: Invitar a funcionaria de Audifarma, Se presenta |a Sra. Heidy Moreno, quien
manifiesta que para acabar las largas filas, se mudardn una sede mucho mas grande el proximo mes. Por otro lado, Coordinador
de Servicio al Cliente presenta al nuevo analista formador, Jhonatan Hernandez. Informamos sobre el hackeo que sufrio la
compafiis y todos las contingencias que se realizardn para que nuestros protegidos siguieran recibiendo servicios de calidad.

TEMAS DE CAPACITACION

Como acceder a ios programas de Promocion y Prevencidn - Proteccion al cesante (movilidad entre régnmen caja de
compensacidn y afiliacién como independiente)

ila asociacién reporta veedurias? Si: No:X

Observaciones sobre veeduria:

LINEA E4LA:

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacidon de Usuarios en veedurias y control social.



FECHA: 20/05/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL: ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ARMENIA

REPRESENTANTES DE LA EPS:
NOMBRE CARGO AREA
Luan Carlos Herndndez Acosta Coordinadar de Servicio al Cliente Servicio al Cliente
L Ihonathan H di Analista Formador Servicio al Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE '~ CARGO

ALVARO ALDANA PRESIDENTE
DANIEL BORGA ; VOCAL

_ COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Ascciacion de usuarios manifiesta Inconformidad por las largas filas en Audifarma. Compromiso: Invitar a funcionaria de 1a ips a
la proxima reunidén,

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES)

Comenzamos la reunién con el compromiso anterior: Invitar a funcionaria de Audifarma, Se presenta la Sra. Heidy Moreno, quien
manifiesta que para acabar las largas filas, se mudardn una sede mucho mas grande el proximo mes. Por otro lado, Coordinador
de Servicio al Cliente presenta al nuevo analista formador, Jhonatan Hernandez. Informamos sobre el hackeo que sufrio 1a
compadia y todos las contingencias que se realizarén para que nuestros protegidos siguleran recibiendo servicios de calidad.

TEMAS DE CAPACITACION

Como acceder a los programas de Promocion y Prevencion - Proteccion al cesante (movilidad entre rég:men caja de
compensacidn y afiliacién como mdependlente)



FECHA: 13/12/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: £:00FM

SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION :ARMENIA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGOD AREA,
Iuan Carlos Herrangder Acosta — . [Coondinador de Servicka al Cliente Serviclo al Cliente
riarlly Valencia [analista Formador Serviclo al Cliente

REFRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE CARGO
Wlvara Aldana Prasidents
Arley BMoreno Vicepresidente ~ _
Fannvy Arias Secretaria ) D o
|Blanca Rodrigues Secrataria Suplente
Caniel Boasa [vacal

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR,

Validar promesa de servicio de las especialidades

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES)

5e anexa acta

TEMAS DE CAPACTTACION

Faneacin (Procesn PHVAL Habitos de Vida Saludable - Salud mental, Principios de las Leyes Estaturarias de Salud 1751 y Participacidn Demacritica y contral
social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, DEBERES ¥ DERECHOS [ LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS (INVITEN A SECRETARIAS DE SALUD A CAPACITAR), Cuidades
Faleativos, SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT, HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO, REEMBOLSOS MEDICOS, COMUNICACION ACERTIVA
{=e capacitard el préximo mes)

LINEA E4LB:
ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM



mailto:ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

Salud Total.. e s mereenos cnssoeamen reeec: TR

SOubEreS participar
rec asousriosisakudiotal com.oo Est o

Palitica de Participacidn Social

LINEA E4LC:

Foto de reconocimiento a la labor de la Asociacidn de Usuarios, se realizd entrega de diploma.

SaludTotal..

La Direccidén Nacional de Servicio al Cliente

Otorga a:
LA ASOCIACION DE USUARIOS DE ARMENIA
Un reconocimiento especial por

La labor desempeiada en el proceso de Participacion Social

‘_{4_.,)
- = s T

LINEA EA4LE:

Se capacita a nuestros funcionarios de Servicio al Cliente en el tema de Control Social.



LINEA ESLA:

Se brinda capacitacidn a los integrantes de las Asociacién de Usuarios en el tema de metodologia de planeacién
PHVA




FECHA: 13f12/2022 HORA INICIO: 3:00PM  HORA FIN: 4:00FPM

SUCURSAL:ARMENIA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ARMENIA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
Juan Carlos Herrandez Acosta o {unminad_or de Servicia al Cliente Serviclo al Cliente
Wiarlly Valencia lanalista Formador Sarvicie al Cliente

REFRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

MNOMBRE CARGO
PAlvirit Aldana Prasidents
arley Mareno Vicepresidente _ .
—— — - e
|Blanca Rodrigue: Secretaria Suplente
Canic| Boosa [vacal

COMPROMISCS DEL ACTA ANTERIOR

Validar promesa de servicio de las especialidades

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PEMICIONES, SUGERENCIAS Y/0 FELICTTACIONES)

Se anexa acta

TEMAS DE CAPACTTACION

Mansacidn (Proceso PHVA]L, Habitos de Vida Saludable - Salud mental, Principiss de las Leyes Estaturarias de Salud £751 v Participacida Demacratica y contrel
social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, DEBERES ¥ DERECHOS D LAS ASCCIACIONES DE USUARIOS (INVITEN A SECRETARIAS DE SALUD A CAPACITAR), Cuidados
Faleativos, SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT, HARILIDADES BLANDAS: TRABAIC EN EQUIPD, REEMBOLSTS MEDICOS, COMUNCACION ACERTIVA
(se capacitard el préximo mes)

LINEA E5LB:

Invitacion de secretaria de salud Armenia



Nit 5200004543

Secretaria de Salud
Oficina de Seguridad Social D e
SALUD 'I'UTA‘.‘L F.’ ™
SS-PSS-SS 017 e ies N Pk e \
Armenia, 27 de enero de 2021 ——— tosu\ b
o por. 051024202
-‘-"_—_._‘—‘——
Doctor coJo ~eooN
JORGE HENAO RODRIGUEZ
Director Administrativo
SALUD TOTAL EPS
Hotel Armenia 1 Piso
Armenia

Asunto: Conformacion Comité de Participacién Comunitario COPACO 2022 - 2025

Para dar cumplimiento al Decreto 1757 del 3 de agosto de 1994, por medio del cual se
establecio la conformacién del Comité de Participacion Comunitario COPACO como un
espacio de concertacion entre los diferentes actores sociales y el Estado, motivo por el
cual me permito solicitar se elija y/o designe un delegado de la Asociacion de Usuarios
de la EPS que usted gerencia para la participacion del mismo.

Por tal motivo una vez elegido (a) la persona de la asociacion de usuarios, debe enviar
copia del acta de eleccion y/o designacion con la la hoja de vida del delegado, a mas
tardar el 18 de febrero de 2022 al despacho de la Secretaria de Salud Municipal, piso
principal de la Alcaldia de Armenia. (CAM)

Una vez se tenga lo solicitado, la Secretaria de Salud del municipio de Armenia, hara la
convocatoria, llamado a la persona delegada, con el el fin de que entre todos los
delegados por parte de las asociaciones de usuarios de las EPS e IPS del municipio
de Armenia, elijan la persona que ocupara el cargo de represente de las asociaciones
de usuarios ante el COPACO por un periodo de 3 afios.

S 1 drtbyild



@ aboutblank

] Eliminar = Archivar . Responder % Respondar atodos 2 Reenviar £ Laide / Ne laido

RV: Contacto 02072217745 Req Armenia Copaco

& Juan Carlos Hernandez Acosta
Para: (O Alvaro Aldans Bardn <aldanash@gmall.coms>

s 107-02072022122936 (1),pdf
& L] -

Buenos dias 5r. aldana
Cordial sakudo

Solicitamos par favor su apoyo con este requerimignto de le Secretaria de Salud de Armenia.
& quien podemaos designar?

Quedamos atentos.

Ml gracias.

JUAN CARLOS HERNANDEZ ACOSTA

COORDINADOR DE SERVICIO AL CLIENTE | SALUD TOTAL EPS-5

Av. 30 de Agosto N°30-07 | Pereira, Colombla
juanhea@saludtotal.com.co

= Responder ~* Raenviar

7 Clasificar -

F Marcar/Desmarcar

IR Asignar directiva - @ e
@ .

D & o s o
Lun 11,/04/2022 1635



CIUDAD
DE
SANTA ROSA



LINEA E1LA:

Se anexa pantallazo de correo electrénico en el cual la Direccidn Nacional de Servicio al Cliente confirma la
asignacion de presupuesto para apoyar las actividades de las Asociaciones de Usuarios:

Asunto RV: Presupuesto Asociacion de Usuarios 2022

ﬁ Presupuesto Asousuarios 2022.xlsx -
20 KB

Asunto: RE: Presupuesto Asociacidn de Usuarios 2022
Rusbell buen dia.
Adjunto me permito enviar presupuesto de Asousuarios 2022.

Cordialmente,

Directora Nacional de servicio al cliente |Gerencia nacional de servicio al cliente

Saludotal... | @ Planes

Complementarios

LINEA E1LB; E1LE:

Se anexa los resultados del curso de Participacion Social que realizé los funcionarios de Servicio al Cliente:

Curso Participacion social

BUCA SANT
ARM iﬁﬁ; BOG | RAM CALI ;QFE{L C(|I\IIO GIRA | IBAG “;:L'\él MED | MON |PEREI| A illif I;/I?lIJ_II; \\//I:_é'?
ENIA UILLA OTA | ANG A GENE RDOT| UE S ELLIN|TERIA| RA | MAR 0 AR | NCIO
A RAL TA

NO APROBO (0,00%2,56%6,72% 2,70% 0,00% 0,00%0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%|0,00%7,14% 2,94%0,00% 0,00%|0,00%
H PENDIENTE |100,0/2,56%)|8,40%0,00%|0,00%| 13,79 0,00%|0,00%,5,13%|7,14%|7,02%4,17%) 14,29|0,00%|0,00%|4,55%0,00%
m APROBO 0,00%|94,8784,87|97,30/100,0/86,21/100,0/100,0|94,87|92,86/92,98/95,83|78,57/97,06/100,0/95,45|100,0

LINEA E1LH:



Se muestra la programacién del Diplomado de Servicio al Cliente y evidencia de la presentacion de los temas al

DIPLOMADO ENGESTION DEL il
SERVICIO CON PASION

grupo primario de la sucursal.

Alineacidn en Taller de
Trabajoen Socializacion Resolucién de
Equipo Politica Nacional de cazos
(conexidn Humanizacidnen
sincrénica) Salud (CursoVirtual)
2022 2022
2022
‘ FEBRERO ‘ ABRIL ‘ JUNIO
ENERO MARZO MAYO
2022 2022 2022
Introduccion Autoconodimiento Orientandoal
Alineacion -PNL Protegido
Escucha Activa -Estandarizacion de
[Conexion metodologias
Sincronica) -
Poblacion: Metodologia:
-Todos los colaboradores de la Gerencia de Servicio al -Virtual y Presencial
Cliente -Incluye: Sesiones, Talleres con envio de
trabajos y foro
SERVICIO CONPASION /5
Conductas y Momentosde
Principios del verdad|
éer:iéfjod‘ Manejo de
estion de -
Conflictos ;;F;Fid;i Liderande
2022 2022 2022
JULIO SEPTIEMBRE ‘ NOVIEMBRE
AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE
2022 2022 2022
Valores Momentos de Cierre
Corporativos Verdad Il Diplomadoen
v su aporte en (Trato Gestién de
el / Trabajo Inclusivo) Servido
BajoPasion
Indicadores de Impacto:
-Aprendizaje
- Seguimiento a PQRS SaludTotal .;Esn'[’.ﬁfﬁﬂﬂﬁ W
udlotai.. OPERADO POR e Haman

- Registro de Oportunidad de Respuesta



PROGRAMA DE FORMACION CONTINUA

Brindar herramientas y formacion contunua an proceso y aplicaciones
que permitan a los colaboradores de la Gerencia de Servicio al Cliente,
desarrollar la gestién de su hacer, de una manera agil y de acuerdo los
objetivos planeados del proceso.

Metodologia:

-Conexion Sincrénica y Presencial

- Aprendizaje Virtual en Plataforma

-Aprendizaje basado en resolucion de casos

- Talles l

Indicadores de Impacto:
- Aprendizaje
- Indicadores proios del Proceso de Servicio

Codigo: E-GCAL-FO17

ACTA INSTITUCIONAL
SaludTotal
55 Versién: 1.0

PROCESO GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 2 de 12

TEMAS A DESARROLLAR

No. Tema Tratado

TRABAJO EN
EQUIPO




» Se realiza ejercicio introductorio denominado “Abecedario Mdagico”.. leer el
abecedario y levantar el brazo que se indica debajo de cada letra.

Abecedario magico

Cronograma de capacitacion para asociaciones de usuarios 2022:

A B C D = F <G H |
D 1 | D D J 1 1 D
K L M N N O P Q
1 1 J D N | ] J D J
R S I J VvV W X Y =
J 1 D I D D 1 J D
D e derecha. | = izauierda. J = iuntos
Progra.magi'()q & El cerebro este compuesto por 3 cerebros: Javier
Meurolingtiistica icallth
SefuvsSTorss. |
CEREBRO
TRIUNO
i
Se realiza actividad para determinar el lado del cerebro que mas utilizamos, ejemplo:
TEMAS A DESARROLLAR
Resp bl Fecha
MEDICALLTH: . l
Conductas \Y JAVIER
Principios de MORENO
Servicio -
Conflictos
LINEA E2LA:




Saludlotal.. PLAN DE CAPACITACION 2022
PROCESO PARTICIPACION SOCIAL
out DOMDE como
Evento a realizar Lugar del evento o sedes imolucracas | Metodalogia a utilizar
Nugwos Valores de Cuotas Moderadoras v Copagas 2022 Sutursal :&mraf;rfnda /
. Widenconferencia |
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES Sucursal PRESENCIAL
MEDIOS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATEMCION EM CAS Y Cueurssl Widessonferancia [
AGENCAMIENTD DE CITA PARS CSC EIEJESEHI'_IF.I_’.L =7
T T enoonrerenca
Ruta de Atencidn y Vecunacion COVID-19 Sutursal PRESENCIAL
CENTROS FARMACEUTICOS AUDIFARMA (se informa los CAF Sucursal Videsconferencia /
| disponibles aetusimenta) PRESENCIAL
i Widepoonferencia |
OFICINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS Sucurss| PRESENCIAL
Widepoanferanda |
Lavado de manas v su Importancia Sucursal PRESEMCIAL
. . . Widepoanferanca |
Veedurias en Salud - Contral Sacial Sucursal PRESENCIAL
PROCEDIMIENTO TECMICO-CIENTIFICO Y PARTICIPATIVO PARA LA Cueursal Wideooonferencia
\DEFTMICION DE EXCLUCTONES - RESOLUCION 330 DE 2017 PRESEMCIAL
o y . Videsconferancia /
Corm scceder & g programas de Pramacian y Pravéncion Sutursal PRESENCIAL
Protection al cesante (mavilidad entre régimen, caja de Sueursal Widenconferencia |
|compensacion v afilisckin como jndependiente) PRESEMCIAL
Y . I . i Videpconferencia |
Atencion Preferencial y Trato digna, poblacionss vulnerables Sucursal PRESENCIAL
. . s . Videsconferancia /
Corm interpanér una PQR, Sugerencias y Felicitaciones Sutursal PRESENCIAL
L . Widenconferencia |
Modeld de Acceso al Servicia Sucurgal PRESENCIAL
. i Videpconferencia |
Planeacian [PI‘D-UH-\:I PHYA) Sucursal PRESEMCIAL
. Videsconferancia /
i Sured BRESENCTAL
Principias de las Leyes Estatutarias da Salud 1751 v Parbéipacion
Democratica v control social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, — Widepoonferencia |
DERERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USLUARIOS s PRESENCIAL
WINAITEN & SFCRFTARTAS DF SR & CAPACTTARY
. . ) . Widestanferancia |
Hehitas de Vida Saludshle - Salud mental Suxcurgal PRESENCIAL
. Widepoanferanca |
SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT Sucursal PRESENCIAL
. i Videoconferencia /
HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO Sucurss| BRESENCIL
. Videsconferancia /
CIRCULAR 032 DE JULIO DE 2022 Sucursal PRESENCIAL
. Widepoanferanca |
REEMBOLSOS MEDICOS Sucursal PRESEMCIAL
. i Widepoonferencia |
COMUNICACION ACERTIVA Sucursal PRESENCIAL
. Videsconferancia /
PORTABILIDAD: Sucursal PRESENCIAL
LINEA E2LB:

Se muestran fotos de actividades desarrolladas con las Asociacion de Usuarios.

Salud7otal..

La Direccidén Nacional de Servicio al Cliente

Otorga a:
LA ASOCIACION DE USUARIOS DE SANTA ROSA
Un reconocimiento especial por

La labor desempeiada en el proceso de Participacion Social




LINEA E2LC:
Se realizo capacitacidn en tecnologias de la informacion ofrecidas por Salud Total EPS-S.

Acta de Reunion de febrero de 2022.

FECHA: 25/03/2022 HORA INICIO: 3:00PH  HORA FIN: 4:00FM

SUCURSALIPEREIRA NOMBRE DE LA ASOCTACION:SANTA ROSA

REFRESENTANTES DE LA EPS:

NOMERE CaRGO AREA
Tuin Carlos Her Arosta Coordinedor de Servicia al Clenbs Servicio al Clieme

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
MOMEBRE CARGD

E@_EAEEH.IEHEI FRESIDENTE
SIBALDO SALBARRIAGA SECRETARK

PAARLS CALDOH & SECRETARIA SUPLENTE
QLIS LOPER WOLAL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERTOR

Sin COMprormsos

ASUNTOS TRATADDS (QUEIAS, RECLAMOE, FETIOONES, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES)

Se comparte que Conmeva EPS fue liquidada v que su p-nbla:lﬁn fuse repartida entre & reste de BEPS qu= qu:tJnrnn e e
’ mercade, Salud Total EPS redbid 1.497 usuaros nuevos en el municipic de Sarita Rosa.

TEMAS D CAPACITACION

HED[I.‘.IE—‘-ILRTUI-LES CHAT F.I.EII.D ¥ PUNTO DE ATENCION EN CAS ¥ AGENDAMIENTO DE CITA PARA £S5 - Ruba dg Atencidn y
Vacunacidn COVID-19

iLm asociacidn reporta veedurine? Si: ) BorX

Observadones sobre veeduria:

Acta de Reunidn de marzo de 2022.



FECHA: 25/03/2022 ' HORA INICTO: 3:00PM  HORA FIN: #:00FM

SUCURSAL:PEREIRA NOMERE DE LA ASOCIACIOM:SANTA ROSA

. REPRESENTANTES DE LA EPS

CARGO - ArEA
|hsam Larios Hesnandes Acosta Coordinaifor o8 Senicio ol CBente © |Sandcio al Clants

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

- — _—
i . HOMBRE ) GARGD
IESE CASCUERD FRESDERTE .
GILDALDD SALDARRIAGA WICEPRENDERTE
FeiaRIA CALDCMNE im
! loinvis LOPEZ * |spceETama SUPLENTE - _

COMPROMIS0S DEL ACTA ANTERIOR

Sin compromisos

. ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, Rm FETICAONES, SLMGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES) ’

Se comparte & ka asociacion de ususrio de Santa Rosa qud 2 1a fecha los protegidos trasl_nﬂ-a&r:ls da Coomava EPS no han
precentads novedades én la ptencidn v gue & 17 de marza 2022, of Goblerno Macanal cerrd Medimas EPS, y que sus prategidos
fugron trasladados a las obres EPS, o municipic de Santa Rosa recibid B.634 usuarios nuevos. S informa gue nos autorizaren et

ingras ge 5 nueves analisias de Servicio al Cliente pare ser repartida en toda la sucursal, =
TEMAS DE CAPACITACIGON '

OFTCINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS - Lavada de manos y su Importancia

éLa asociackin reports vesduris? sit - Na:X
Chaservaciones sobre weeduria: i

Acta de reunion de mayo de 2022.



FECHA: X7/05/2022 HORA INICTO: 3:00PM  HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:PERETRA NOMBRE DE L.A.Hm“ﬂﬁﬂ:ml. ROSA

IIF‘I!IIIHTAHTH. DE LA EPS:

.
HOMBRE ¥ CARGD [ AREA

liiesh Carbert Hisreeirodes ficosta . Coordinador da Servicio al Chants __|Serwicio sl Clients”__ |

Ihonathan Hevnander’ Analsta Farmadar Sevvicio al Clienta

REPRESENTANTES ASOCTACTON DE USUARTOS

. 0

. HOMBRE CARGO ,
MOSE CASDILIERD FRESIDENTE . -
GILOALTC SALDARRIAGA VICEFRESIDENTE

FAARIA CARDOMNA - SECRITARIA

OILINAS LOPER i} L SECRE TARIA SUFLENTE

COMPROMIS0S DEL ACTA ANTERIOR

Validar gl horario de toma de meastrad del labaratesio del hospital San Vicante da Paul de Paul de Santa Rosa

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, Bumnuu ¥io EILIE‘ITACMFE"E?

Comangames la reunibn con el compromiso anterior: Toma de muestras del labofatario del hospital San Vieenke da Paul os de &

2948, For atra lado, Coordinador de Servica al Clienta presents al nueva snalista formadar, Monatar Hermandez, Infarmarmas

“cel hackea que sufrid la compafiia y todos fas cantingencias que se realizandn para que neestros protegides sigusieran reclblenty
’ servicios de calidad. .

TEMAS DE CAPACITACION

Veeduries en Salud - Contral Socisl - ARP - Como acceder 3 las progrermas gz Pramaciin y Prevencién - Proteccidn al cesanta
[mavikdad enfre régimen, caja de compansacitn y sfliacién come indapendiente)

£La asociacién reporta veedurias? . T MeX -

Dibsarvacionss sobre veaduria:___ ) . ) !

LINEA E2LD:

Imagenes de publicaciones promocionando la afiliacién a la asociacidn de usuarios.



Te invitamos
a ser parte

de nuestra

ASOCIACION
DE USUARIOS

iVinculate!

Si quieres pertenecer a este
equipo envianos la solicitud

por escrito al correo
asousuarios@saludtotal.com.co

¢ *No aplica Bogotd
i -
i jTus derechos nos importan!
€ > C @& saludtotal.com.co * B

f O o Buscar. Q_ Preguntas Frecuentes  Oficina Virtua Registrate

Sa/udrota[,” COVID-19  INICIO  AFILIATEAQUI  CITAS PROTEGIDOS NOVEDADES  CANALES DE ATENCION PLANES COMPLEMENTARIOS

TE INVITAMOS

A participar en nuestras asociaciones Asociaciones de Usuarios

!Afiliate!
Envianos una solicitud por escrito al correo >
asousuarios@saludtotal.com.co ASOCIACION
*No aplica Bogota DE USUARIOS

Actualiza tus datos Cites Médicas Autorizaciones i i Punto de Atencién en Casa Te Escuchamos

PROTEGIDOS APORTANTES F COMERCIAL

NOVEDADES

LINEA E2LE:

Se recibid invitacidon de la secretaria de salud de Santa Rosa, la cual se remitio a la asociacién de usuarios.

LINEA E2LF, E4LD, E5LD:

Se relaciona las actas de reuniéon mensual con la asociaciéon de usuarios.



- —— [Codign: B-STAL 069 |
ACTA DE REUMION DE PARTICIPACTON SOCIA
‘SaludTotal.. ———— : e Iy B
T FPROCESD ACOHPARAHIENTO AL PROTEGIDG ]

 [Paging 1 de 3 ]

T <

- - ACTA NOMERG: 1

mﬁﬂﬂ;iu::. HORA. TNICTO: 300PH  HORA FIN: S:00RM

SUCURSALIPEREIRA NOMBRE DE LA ASOCIACTOM:SANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

. NOMBRE CARGD -~ AREA
baze Carlos Hemdndis Acosts - ‘Coordinador de Servicio al (ente Servicio al Qienig

REPRESENTANTES ASOCIACISON BE USUARTOS

NOMEBRE - CARGO
10SE CASOUERD ' FRESIDENTE
BAARLS L 1BLA CARDHIMA SECRITARIA SUPLENTE
C- CUIVIA ESTER LOPEZ CERVANTES ==
GILL B SALDARRIAGA . [sEchirranin

COMPROMISOS DEL l.f.'_rﬂ. .n.l"lwoﬂ

1.Enviar &l corren slectrénico del sefior Cesquers la promesa de Servicos de cada una de las especialidades,

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETHIONES, SUGERENCIAS ¥ /0 FELICITACIONES)

asrdmadar de Servicks al Cliente do |2 envenids v desed wn rurve afio Bene de exdlos 8 s midmbnos de |5 Aspclsciin, Compenssss antenar Se valda mn
el presidente OF la aiascain de esulrios 1 entrega fiica de M promess de serainos o6 86 epecilidades. Ascoackie acepta ¥ 5 pracurie & sntreger
documenko. COMETMaE que o partir o primans di issro 2002 contamos con Una dusya 198 Oncoldgica Bamada Cleca San Aafael, tambien condeids como
Seamedcas. Se bes Sfonma 106 Servicies gl prectach, Finalize contret £on Olacdingss de Oecidente, ALONEAMGE reskes |3 rentitin de 1 sscoackin o
ugUArice i die & e Abril 2022 & e 3 PM en sl Centr de Seludones o Santa Besa.

Muevos Valores da Cuptas Modersdores y Copagos 2072 - CARTA DE DERECHOS Y DEBERES -

{iLa asociacién reporta veadurias? . Sis - . Mo X

Dbsapvaciones sohre vesdura:




M-STALI-FROE

T - ’
9 -+ AGTA DE REUNION DE PARTICIFACION SOCIAL i

- . Chafdes 11-33-3031
Saludlotal.. _ _ e

PROCESO ACOMPARMHIENTO AL PROTESTDO Faging e S

ACTA NIMERD: 2

FECHA:z 2570272022 HORA INICIO: 3:00FM HORA FIN: 8:00PM

SUCURSALIPEREIRA NOMBRE DE LA ASGCTACION:SANTA ROSA

: . ’ . REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMERE CARGO AREA
Tuan Carlos Hernd nder Acosta Coordinadar de Servicio al Clent Servico al Clienie

HOMBRE CARGD
JOSE CASCHIERD PRESIDENTE [
SILBALDD SALBARRIAGA SECRETARIH
MR CRLDONA SECRETARM SUPLENTE
DILiV LOPER WAL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERTOR

Sin cofmprormisas

ASUNTOS TRATADOS [QUEIAS, RECLAMOS, PETIOONE, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES)

Se camparte que Coomeva EPS fue liquidada v que su u-ubladﬁn fue repartida enfre & reste de EPE. que quednmn en el
. mercade, Salud Total BPS redhid 1.497 usuarios nueves en &l municipic de Sarta Ross.

TEMAS DE CAPACITACION

HEDII.‘.IE—\IIR‘FLII-LES CHAT F'.I.BI.D ¥ PUNTO DE ATENCION EN CAS ¥ AGENDAMIENTO DE CITA PARA £S5 - Auka dg Atancicn y
Wacunacidn Emrjb-ﬂ




b
g

3 . : Chdigos M-SIAU-FOG0
ACTA DE REUNIGN DE PARTICTRACION SOCTAL
s M‘ﬂ ’m : . M —— T R
b rigberir e Ml i PROCES( ACOMPARAMIENTO AL PROTEGIDD W#

ACTA HOMERD: 3

FECHA: 25/03/2022  HORA THICDO: J:00PM  HORA FIN: 4”"“

- SUCURSAL:PERETRA NOMERE DE ummmnn ROSA

REPRESENTANTES DE LA EPS

AREA

MOMBRE © CARGOD
| Cavhos Hernandes Acosta Coordinadion de Senvico al Chente © [Servcioal Chante

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIDS .

T

_ HOMBRE CARGO
MOSE CASGUERD PRESIENTE . .
GILDALDD SALDBRRIAGA W ICEFRENDENTE
PFell& R1A, CALDOMN S SECRETARN
. OLPVIA LOPEZ i SECELTARNS SUPPLINTE i

Sin compromises

COMPROMISES DEL ACTA ANTERIOR

ABUNTOS TRATADOS (QUEIAS, Rm FETICONES, SUMGERENCIAS ¥/ 0 FELICTTACIONES)

Se comparte & la asociaciin de ususri de Senta Resa qud 2 la fecha kos protegidos l'rasl_n-cla&os da Coomewa EPS no han
presentacs ngvedadas én la stencidn y que o L7 de marzo 2022, o Goblerno Maconal gesrt Mgdimas EFS, vy que sus protegidos
fupron trasladados a las obres ERS, & municipic de Santa Rosa recibi B.634 usuariog nuevos. Se informa gue nas autorizaron o

ingres o8 5 nusvos analigtas de Servicia al Clienks pars’ s&r repartida én tada |a sucursal, - .

TEMAS DE mlﬂ-ﬁﬂ

OFICINA VIRTUAL ¥ TE BSCUCHAMOS - Laviada de manos y su Importancia

EL.n asociaciin reporta veedurias?

Coservacienes sobre veeduria:




[Fr =TT TTOI

ACTA DE REUNIGH DE PARTICIPACTON SOCTAL

Chafe: 11-23-2021
=

- PROCESO ACOMPARAMIENTO AL PROTEGIOON

Wersidnr 3.0

ACTA NOMERD: 4

' FECHAL 19042022 HORA INICED: 2:00FM  HORA FIN: 4100FM

SUCURSALIFERETRA MOMBRE DE LA nsnmuﬁnﬂ?rm RO&A

REPRESENTANTES DE LA EPS:

CARGD

AREA

Coordinador de Senvichs al Cliemte

Sereicio
AL

Jca Carbos: | Arosta

PR S

al Chente

REPRESENTANTES ASOCTACTON DE USUARTOS

CARGD

Validar el horario de toma de muestras del laboratorio ded hospital San Vicente de Paul d-e Paul de Santa Rosa

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

!

.

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, FETICIONIS, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES)

Presidente de la asoclackin de usuario informa quea 5 pastergue la reunidn de aairil para pf rives de mayo 2033,

TEMAS DE CAPACITACTON

Vesdurias en Splud - Contral Sockal - APP



FECHA: 27/05/2022 HORA INICTO: 3:00PM  HORA FIN: 4:00PH

SUCURSAL:PERETRA NOMBRE DE LA ASOCIACION: SANTA ROSA

REPRESENTANTES D LA EPS: -

'
; - .
NOMBRE c ] CARGO _AREA,
luan Carks Hivrdndes Acosta @n:dmﬂ!ﬂﬂﬂq:luinu Stk @l Clierite
Ihonsthan Mernandes’ Analista Farmador Sevvicio al Cliente
REPRESENTANTES ASOCIACTON DE USUARTOS
_ NOMBRE i ' CARGO
JOSE CASCILIERD PRESIDENTE
GILOALDC SALOARRIVGA VICEFRESIDERTE
FLARIA CARDOMNA SECRETARIA
DL LOPEE SECRATARIA SUSLENTE

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Valigar e horario de toma de mieestrad del laboratesio del hospital San Vicente ge Paul de Paul g Santa Rgsa

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ¥/ PELICITACIONES)

Comenzames la reunibn con el compromise anteriar: Toma dé rmuestras del labofatorio del hospital San Vicenbe de Pawi gs de &
2 BAH, Por atra lade, Cosrdinadar de Senca al Cliente pressnta 4l nueva analista farmador, Manatar Hernandez, Infarmanmas
"ol hackea que sufrit la compafia y todos fas contingencias que se realizandn para que nuestros probegides slgwieran reciblendn

servicios de calidad.

TEMAS DE CAPACITACION

Veedurizs en Salud - Contral Social - APP - Comc acoader 8 las progreras de Fromociin y Prevencitn - Proteccidn al cesanta

[movikdad enfre régimen, caja de compansacitn y afliacién como indapendisnte)

La asociacién reporta veedurias?

Observaciones sobre veedurla:____

Mok -




- ACTA NOMERD: 6
. .
FECHA: 24/06/2022 HORA INICIO: 300PM  HORA FIN: 4:00FM

. 1

SUCURSAL:PEREIRA WOMBRE DE LA ASOCIACION:SANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBERE CARGO AREA .

Juan Caslas Herndnder Acosta Cogradinador de Servicio ol Cliene Servitio al Cliente;

REPRESENTANTES ASOCTACION DE USUARIDS
NOMBRE CARGD

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Erivitar 8 la coordinadara reglonal de audifarma & la praxens reunidn

ASUNTOS TRATABOS (QUEIAS, RECLAMOS, FETICIONES, SUGERENCIAS Y/ 0 FELICITACIONES])
Mo se realizd reunidn. Asociackin comparte via telefonica que e-spﬂ':mu.s' Ia ded mes de julio 20232,

TEMAS DE CAPACITACTON

Abencidn Preferencial y Trato digna, poblaciones vulmerabies - Coene interponer una POR, Sugerencias y Felictaciones

. iLa asoclacibn reparta veedurias? . iz ) MozX
" Observacines sobee veeduria: ) .




. ACTA MOMERD: T

FECHA: 29707/ 2022 m:mm: 100PM  HORA FIN: 4:00PM

. ) J L]
SUCLRSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCIACIONISANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA £PS:

B NOMBRE

CARGD - AREA
lwan Earlos Hirniedes Acaita

. Crardimadir &6 Sarvicl o sl Chemte Hntlu_:l{'krl:-!

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS = ’

{ - NOMBRE CARGO
E CASQUERD FRESIOENTE o
i EALERD A DA RIS A VICEFRESIDENTE
P& ALA CARDOMA SECRET, ' - .
OLAWS LOPET - SECRETARLL SIJFl.EI'I'_E__
—

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

invitar a la Coardinadera Reglonal de Audifarma a b Praima reunin .

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, Periuoms, SUGERENCIAS ¥io mrﬂfﬂl“ﬁ}

Comanzames la reunicn presgrtando a o Sra. Monica Marin, Coardinadora Risgional de Audifarma, quien coemparte que hoy el
munlclp}u'dt Santa Resn cuenta con una farmaca mucha mas amplie con & objetive de major al service ¥ Hempes de atancién
Quie Bstan e busea de nuevas funconarios pere par o perfil ha side 8ificll 13 contratacidn. For otro lade, comunicemos gqua ya ng
£5 necesaro que nuestros protegides solicten cita previa para ser abendidos en los Centros de Saluciones, sing ue yh abrimdd A
demands retamanda & models de stencidn gue siempre hemas banide.

TEMAS DE CAPACITACION

Atencién Praferancial v Trato digna, poblaciones vulnérables - Coene inberpaner Une POR, Sugerenclas y Femul.:lms = Modelo
: de ﬁ.r_l:zn: &l Servicio '

£la psociacidn reporta veadurias? ) Si: Na: X

Dbsarvaciones sobra veedurla:




[Fragina 1 de 2

ACTA NMERD: 8

FECHA: 26/08/2022  HORA INICIO: 3:00PH  HORA FIN: 4:00FM
: 1 SUCURSAL/PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCIACISNSANTA ROSA -

REPRESENTAMTES DE LA EPS:

HOMBRE CARGO . AREA
Juan Carlos Herndndes Acosta Coordiigdor de Servico al Cligste Sdivicio o Clieste

. REPRESENTANTLS ASOCIACION DE USUARIOS

—
NOMBRE . ' CARGD
MOSE CASCIUERD ) PRESIDENTE
- L]
COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIGHR
SN Compromisos -

ASUNTOS TRATADOS {qum'amuum FETIOONES, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES)

No sa resliza reunién, Asocacién de u!u.u:rlus salicita via tefefanica que esperemcs & del I'I'I-E-!,d&;wptfﬂm!:n: 2022

TEMAS DE CAPACITACION

Plansacidn (Proceso PHVA) - Habitos de Vida Saludabis - Saiud mental

iLa asociackin reporta veedurias? v §i NaiX

Observaciones sobre veeduria;




ACTA NOIMERD: ¥

FECHA: 30/09/2022 HORA INICIO: 3i00PH  MORA FIN: 4:00PM

A E
SUCURSAL:PEREIRA MOMEBRE DE LA ASOCTACION:SANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA EPS:
HOMBRE - CARGD AREA
izsan Carlod Harnds3as Azasla Coordinador de Servido al I'.'IIEI'IE. Serdcio al Chenbe

. REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
HOMBRE . . CARGD

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
5in compramisas

"

ASUNTOS TRATADOS [QUEIAS, RECLAMDS, Finioon s, SUGERENCIAS Y /0 FELICITACIONES]

) Mg s realza rgunedn. Presidente de la asodacidn de Lm.mrh:u comparte que &5 mejer realizar la del mes de octubre 2022
. L ' TEMAS DE CAPACITACION |

Faneacidn { Procesn PHVA) - Habltos de Vida Saledable - Salud mentsl - Pancipios de las Leyes Estatutacias de Salud 5751 v
Participacidn Bemocrdtica y conkrol soclal Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, DEBERES ¥ DERECHOS DE LAS ASDCIACIONES DE-
USUARIOS (INVITEM & SECRETARIAS DE SALUD & CAPACITAR] - Culdados Paleativos

iLa asociaciin reporta vesdurias? Si: Mo X

Obsardacinnes sobire veeduris: . s




FECHA: 28/10/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCIACION:SANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
Juan Carlos Hernandez Acosta Coordinador de Servicio al Cliente  |Sorviclo al Chente
REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE CARGO
lose Casquero Presid
Gilbarto Saldarriaga Vicepresidente
Marih Cardona Secrataria

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Sin compromisos

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES)

Se comparte 3 13
2022, Por otro lad

Planeacién (Proce
control social Ly 1757 de 2015, FUNCIONES, DEBERES Y DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS (INVITEN A SECRETARIAS DE SALUD A
CAPAC!

950ciacion de usuarios que 2 ka fecha no tenemos vencidos en canales virtualos a pesar de 1 caida del sistemna el dia 14 de octubre
b, el dia 9 de naviembre tenemos auditoria & Se parte que tuvi la renuncia de dos analistas y por elio van a encontrar
Parsonas nuevas en el Ceantros de Solucionos de Santa Rosa,

TEMAS DE CAPACITACION

s0 PHVA), Habitos de Vida Saludable - Selud mental, Principlos de las Leyes Estatutarias de $alud 1751 y Participacion Democritica y

FAR) - Cuidados Paleativos « SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT - HABIUIDADES BLANDAS: TRARAJD EN EQUIPO

<La asociacién reporta veedurias? Si: No: x




ACTA NOMEROr 11

FECHA; 25/11/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: A100PM

SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCIACTON:SANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
Juar Carlgs Werndnder Acusts Coordinador de Sarvicio ol Cllente | Serviein o Clente
REPRESENTANTES ASOCTACION DE USUARIOS
NOMBRE CARGO
Jos CAsgquiern Fresidant
Gilbafta Sal'nmlagg Viceoresidente
Maria Cardgng Secrstaria —

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERTOR

Sin comprom|sos

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES)

Coordinadar de Servicia al Chents compart pue Salud Total fue auditado por el Ieanbee v mas recortificaren. Ciue lo sucursa! po obtuve hallazgos, ke
Gz ro ndica gue estamos faclends tas cos3s bien &n pro de ruesties jprotegios. Asatiacidn comparte que Audifarma ke mejerads (os Hempos de
stenicn, Asaeaekn soliciia gue desea cangosr las instalscionss de i3 Clinkca 530 Rafasi (3¢ establece comg covnpromiso], Aseiacion solicits
adelantar |3 reunice de didembye 9 de dlembre 2027 2 l2s 3PM, Coordinador da Servico sl Clente do acusrda. S& comparte comparamiento de

QuEfas super de eners 3 ochubre 3022 v b seiucsn de la tass Bracies s faz actividades de seguiminnto,

TEMAS DE CAPACITACTON

REEMBOLSOS MEDICOS - COMUNICACON ACEATIME

ila asoclacion reporta vesdurias? 5i: No: x



ACYA NUMERO: 12

FECHA: 09/12/2022 HORA INICIO: 3:00PM HORA FIN: 4:00PM

SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCIACION:SANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA EPS:
NOMBRE CARGO AREA
Juan Carlos Herninde: Acosta Coordinadar de Servicio al Cliente | Servicio ol Cliente
Marlly Valencia Analista Formador Servicio al Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE CARGO
lose Casquero Presidente
Gilberte Sakdarriaga Vicepresdents
Maria Cardona Secretaria

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Validar con la ips Clinica San Rafael la visita de la Asociacion de Usuarios

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICIT, ACIONES)

Coordinador de servicio al chente da |a biervenida a la Ascclacién ¥ comparte que agradece todo el apoyo que nos ha brindado durante 1odo & afo
2022, Indica que conti d el promiso del acta porque ka ips manifiesta que por los comprimos de fin de aflo, crganizariamos la
visita para ef afio 2023. Comparte que estaré de vacaciones desde el 16 de diclembre hasts el 10 de enero 2023 ¥ que aun asi, lo que requieran se
pueden comunicar conmigo. Asociacion manifiosta que a 1a fecha no han tenido qujeas con [a Clinica Santa Clara y que audifarma tambien ha
mejorado mucho los tiempos de atencidn,

TEMAS DE CAPACITACION

PORTABILIDAD - INTEUGENCIA EMOCIONAL

LINEA E3LA:

Se realiza capacitacién en el tema de Politica de Salud Publica.



T : : F-STAL-FGAS_ |
EWM - ACTA DM REUNION DE PARTICIPACION SOCIAL e
i P 0 Vertlén; 3.0 °
| ——— oy
1 PROCESD ACOMPARMHIENTO AL PROTESIDG T Tees

ACTA NIMERD: 2

FECHA: 25702 /2022 HORA INICIO: 3:000HM  HORA FIN: 4:00PM

SUCURSALIPEREIRA NOMERE DE LA ASOCTACION:SANTA ROSA

: o : REPRESENTAMTES DE LA EPS:

NOMERE CARGO AREA
fuin Carlos Herndnde: Acosta Coordinador de Sevicio al Clente Servicio al Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACIGN DE USUARIOS
NOMBRE CARGD

LICSE CASOUERD PREDIDENTE --
GILRALDD SALDARRIAGA SECRETARK)

MaRLL CALDONA SECRETARIA SUPFLENTE

LI LOPER WOCAL

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Sin compromisas

ASUNTODS TRATADOS [QUEIAS, RECLAMOS, PETIOONES, SUGERENCIAS ¥/0 FELICITACIONES}

Se comparte que Coomeva EPS fue liquidada v que su poblacién fue repartida entre e resto de BPS que quedaron en o
’ meriado, Salud Total EPS redbld 1.497 usuaras nueves en el municipic de Sants Rosa. .

TEMAS D CARACITACION °

MEDIOS VIRTUALES: CHAT ‘F‘AE-I.D W PUNTO DE ATENCION EN CAS ¥ AGENDAMIENTE DE CITA PARS €55 - Ruba de Atencitn ¥
. Vacunacidn COVID-15 . o



ALTA NLUMERD: 5

FECHA: 37/0%,/2022 HORA INICTO: 2:00PM  HORA FIN: 4:000M

SUCURSAL:PERETRA NOMBRE DE LA ASOCIACION:SANTA ROSA

‘IIF‘I!IIIH'I‘AH'I'H DE LA EPS:

'
. - g
lupn Carkss Hievvciedes Arosta Coordinador de Servicis al Diante Sevvicio ol Cliente” |
Ihonsthan Mernandes’ |finalista Farmadar Sevvicio al Clienta
REPRESENTANTES ASOCIACTON DE USUARTOS

) NOMEBRE H i CARGD

MOSE CASDILERD PRESIDENTE -

GILOALDC 5L DARRIAGE WICEPAESIDENTE

FAARIA CARDONA SECRETARIA

CILIWEA LOPEE SECRA TARIA SUPLENTE |

- 2 |

' i

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Validar & horarie de toma de muestras del laboraterio del hospital San Vicente de Faul de Paul de Santa Rosa

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, B-I.Imﬂl'l ¥io !lummmnfm

Comanzames la reunitn con el compromiso anterior: Toma de muestras del labofatario del hospital San Viesnke de Paul as de &
2 9AM, Por atro lade, Cosrdinadar de Servici al Clienta presents 4l nuevo analista farmadar, Tonatan Hemandez. Infarmamas
"ol hackea que sufrid la compafita y todos ks cantingencias que s= realizandn para que nuestros prolegides siguisran reciblends

Veedurias en Salud - Contral Social - AFP - Como acceder @ los progremas de Fromocidn y Prevencidn - Proteccidn al casanta

servicios de calidad.

TEMAS DE CAPACITACION

[movikdad enfre négimen, caja de compensacitn y afliacitn como indapendienta)

ilLa asociacin reporta veedurias? . BE

Observaciones sobre veedirla:____ .

Noik -




- PRI PTG £

FECHA: 29707/ 2022 m:m. INICIO: 3:00PH  HORA FIN: 4:00PM

. . L]
SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCIACIONISANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA £PS:

" NOMBRE CARGD — AREA
Iisan Carlgs b rdeces Ao . Conrdinador de Servicn al Chiene | Servicin al Chente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS ~

NOMBRE . CARGD
JOSE CASCUERD ) FRESIDENTE
G ILQALERD S0 DARBIAG S VIDEFRESIDENTE
MAARLA CARLOMA SECHE TAfA
LN LOPET - . SECRETARMA SUPLENTE
=

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Irwitar a la Coardinadors Ragicnal de Audifarma a la Froxima reunkdn

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETIOONES, SUGERENCIAS ¥ /0 FELICITACIONES)

Comanzames |a reunicn presontando a la Sra. Monica Marin, Coordinadora Regional de Audifarma, quien coemparts gue h'CI'F -]
munu;lpm'ljt Santa Rpsn cleenta con una farmaca mucha mas amplie con & objetive de major al sardicks ¥ tempes oo atangign
Cuis &stan e busca de muevas funconarios pero par o perfil ha sids &n6cik la conkratackin. Por otro Iudu.mmunlcgmm qus ya na
5 necesano gue nuestres protegides soliciten cita previa para ser abendidos en los Centros da Saluciones, sing que vh abrimod A

demands retamanda & models de stencidn gue slempre hemas tanide.

TEMAS DE CAPACTTACION

Atencién Praferancial y Trato digna, poblaciones vulnerables - Comi inkerpaner uns POR, Sugesenclas y Fefidtacionas - Modalo
) de !.r_l:zn: a8l Servicio '

LINEA E3LB:

En nuestra pagina web, se publica informacién para nuestros afiliados relaciona con autocuidado.
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{Poes_| SaludTotal..

semoiemersar diratte o emps o L]

Cuidados

. 0@

LINEA E3LC:

Listas de asistencias de nuestros funcionarios a temas de Humanizacién y Trato Digno.
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LINEA E3LD:
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Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacién de Usuarios en programas de promocion y prevencion.



P e

ACTA HOMERD: §

FECHA: 37/0%/20ZZ HORA INICTO: 3:00PM  HORA FIN: 4:00PH

SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE Lhammu&u:m.t ROSA

REPRESENTANTES D LA EPS:

'
NOMBRE CARGO [ “RREA

Jumn Carls Herrdedes Acosta Coondinador da Sprvicio al Cianke Sevvichnal Cliente” |

Jhnethan Mernander’ Finalista Farmador Sevvicio al Clienta

REPRESENTANTES ASOCIACTON DE USUARTOS

T 0

. HOMBRE CARGO

JOSE CASQUERD FRESIDENTE

GILOALDC SLLDARRIAGA VICEFRESIDENTE

BAARIA CARDOMNA SECRETARIA

DLV LOPIE SECRE TARIA SUPLENTE —

COMPROMIS0S DEL ACTA ANTERIOR

Validar & horario de toma de mwsestrad del laboraterio del hospital San Vicante da Paul de Paul de Sankas fiosa

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, “mm Bl.lmlﬂﬂl-'l ¥io !Iumﬁﬁlﬁ?ﬁ;ﬂ

COMEnIames |a reunitn con el compromise anterior: Toma de muestras del labofatorio del hospital San Vieenbe da Paul es de &

a SAM, Por atra lade, Cotrdinador de Servica i Cliente presents 41 nuevo snelista farmadar, Thonatan Hermandez, Infarmamas

“oel hackea que sufrid la sompafiia v todos las cantingencias que se realizandn para-que nuestros protegides siguieran reciblends
‘ servicies de calidad. .

TEMAS DE CAPACITACION

Weedurias en Salud - Control Social - APP - Como acoader a los progrérmas e Framacin v Prevencién - Proteceidn al casants
(movikdad enfre régimen, cajn de compensacitn y afliacitn como indapendienta)

LINEA E4LA:

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacién de Usuarios en veedurias y control social.



.- PRDCERD ACOMPARAMIENTD AL PRI

:-Iwi i '.r 5 ! | . ACTA BE REUNTAN DF PARTICIPACIAN SOCTAL

. . ACTA HOMERD: §

FECHA: 37/0%/2022 HORA IMICTO: 3:00FM  HORA FIN: 4:00PM ' - -

SUCURSALPEREIRA MOMBRE DE Lhnmmn&u:mn ROSA

'IIFIII-IH'I'I.HTH.D! LA EPS:

I
NOMBRE - CARGO [ _RREA
lugn Carles Herrdedes Acosta . Coordinador de Sereicko al Diante Servici al Cllente~ |
Ihanathan Hevnander’ Analista Formad Seryivia al Clienta

REPRESEMTANTES ASOCIACION DE USUARTOS

) NOMBRE LK i CARGE ,
JOSE CABGINERD PLILIDENTE . - -
GILCALT SALDARRIAGA VICEFRESIIENTE

FAARIA CARDONS . SECRFTARIA

DILIWas LOPFR ) . SECRE TARIA SUPLENTE

COMPROMISOS DEL AETA ANTERIOR

Validar el horarie de toma de mieestras del labaratoric del hospital San Vicente de PFaul de Paul &z Santa Rgsa

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, BI.IEEIENEII-'I ¥io !lummmngn

Comenzames la reunibn con el compromise anteriar: Toma de muestras del labofatorio del hospital San Vicenke de Paui g5 de &

a 9aM, Por atro lado, Cosrdinador de Serico al Cliente pressnta 4l nueva anaiissa formradar, oratan Hemandez, Infarmamas

"ol hackes que sufrid la compafita y todas faE cantingencias que se realizardn para que niestros protegides slguieran reciblendy
’ Servicies de calidad. .

TEMAS DE CAPACITACION

Meedurizs en Salud - Control Social - APP - Como acceder & las programas &z Framacian v Prevencidn - Proteccién al cesanta
[mavikdad enfre régimen, caja de compansacitn y sfliacién come indapendisnta)

iLa asociaciin reporta veeduries? . Bh ’ NoiX -

Observaciones sobre veeduria___ .

LINEA E4LB:
ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM



mailto:ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

Sa/”drota/ﬂgs INICIO NOSOTROS  AFILIATEAQUI  CITAS PROTEGIDOS  CANALES DE ATENCION

+ Conformacion de la red de prestadores de Salud Total EPS-S de acuerdo caon su region

- Coberturas del Plan de Beneficios en Salud - PBS (Acuerdos 72 y 74 del Consejo Nacional de
Seguridad Social En Salud - CNSSS)

+ Modelo de Atencién de Servicios.

- Otros asuntos segun necesidades o funciones.

(Quieres participar?

Si estds interesado en formar parte de la Asociacion de Usuarios, envianos tu solicitud por escrito
al correo asousuarios@saludtotal.com.co Esta solicitud serd evaluada por la misma ascciacion
quien te hara llegar la respectiva respuesta dentro del tiempo establecido.

Politica de Participacion Social

La Politica de Participacion Social en Salud- PPSS (Resolucion 2063 de 2017), tiene como objetivo
la intervencion de la comunidad en |a organizacion, control, gestion y fiscalizacion de las

instituciones de! sistema de salud en conjunta.

Consulta aqui las actividades programadas para el afio 2022

LINEA E4LC:

Foto de reconocimiento a la labor de la Asociacidn de Usuarios, se realizd entrega de diploma.

SaludTotal..

La Direccidon Nacional de Servicio al Cliente

Otorga a:
LA ASOCIACION DE USUARIOS DE SANTA ROSA
Un reconocimiento especial por

La labor desempeiiada en el proceso de Participacién Social

B L

LINEA EA4LE:

Se capacita a nuestros funcionarios de Servicio al Cliente en el tema de Control Social.



LINEA ESLA:

Se brinda capacitacion a los integrantes de las Asociacidn de Usuarios en el tema de metodologia de planeacién
PHVA



FECHA: 20/10/2022 HORA INICIO, 2,.00FM HORA FIN. 4.00rFM

SUCURSAL:PEREIRA NOMBRE DE LA ASOCIACION:SANTA ROSA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
Juan Carkos Herndnde: Acosta Coordinador de Servicio al Cliente | Servicio al Cliente

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE CARGO
lose Casquero Presidente
Gilberto Saldarriags Vicepresidente
Marih Cardona Secratarla

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Sin compromisos

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICIT, ACIONES)

Se comparte a laasaciacion de usuarios que 2 1a fecha no tenemos vencidos en canales virtuales a pesar de ka caida del sistema el dia 14 de octubre
2022. Por otra ladp, el dia 9 de noviembre tenemos auditoria icontes. Se comparte que tuvimes la renuncia de dos analistas y per ¢lle van a encontrar
parsonas nuevas en el Centros de Solucionas de Santa Rosa,

TEMAS DE CAPACITACION

Planeacién (Proceso PHVA), Habitos de Vida Saludable - Safud mental, Principios te las Leyes Estatutarias de Salud 1751 y Participacion Democrdtica y
control social Ly 1757 de 2015, FUNCIONES, DEBERES Y DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS (INVITEN A SECRETARIAS DE SALUD A
CAPACITAR) - Cuidados Paleativos - SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT - HABILIDADES BLANDAS: TRABAJO EN £EQUIFD

<La asociacién reporta veedurias? Si: No: x

LINEA E5LB:

Se recibid invitacidn de la secretaria de salud de Santa Rosa, la cual se remitio a la asociacién de usuarios.



CIUDAD
DE
BOGOTA



LINEA E1LA:

Se anexa pantallazo de correo electrénico en el cual la Direccidn Nacional de Servicio al Cliente confirma la
asignacion de presupuesto para apoyar las actividades de las Asociaciones de Usuarios:

Asunto RV: Presupuesto Asociacion de Usuarios 2022

ﬁ Presupuesto Asousuarios 2022.xlsx -
20 KB

Asunto: RE: Presupuesto Asociacidn de Usuarios 2022
Rusbell buen dia.
Adjunto me permito enviar presupuesto de Asousuarios 2022.

Cordialmente,

Directora Nacional de servicio al cliente |Gerencia nacional de servicio al cliente

Saludotal... | @ Planes

Complementarios

LINEA E1LB; E1LE:

Se anexa los resultados del curso de Participacion Social que realizé los funcionarios de Servicio al Cliente:

Curso Participacion social

BUCA SANT
ARM iﬁﬁ; BOG | RAM CALI ;QFE{L C(|I\IIO GIRA | IBAG “;:L'\él MED | MON |PEREI| A illif I;/I?lIJ_II; \\//I:_é'?
ENIA UILLA OTA | ANG A GENE RDOT| UE S ELLIN|TERIA| RA | MAR 0 AR | NCIO
A RAL TA

NO APROBO (0,00%2,56%6,72% 2,70% 0,00% 0,00%0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%|0,00%7,14% 2,94%0,00% 0,00%|0,00%
H PENDIENTE |100,0/2,56%)|8,40%0,00%|0,00%| 13,79 0,00%|0,00%,5,13%|7,14%|7,02%4,17%) 14,29|0,00%|0,00%|4,55%0,00%
m APROBO 0,00%|94,8784,87|97,30/100,0/86,21/100,0/100,0|94,87|92,86/92,98/95,83|78,57/97,06/100,0/95,45|100,0

LINEA E1LH:



Se muestra la programacién del Diplomado de Servicio al Cliente y evidencia de la presentacidn de los temas al

DIPLOMADO ENGESTION DEL il
SERVICIO CON PASION

grupo primario de la sucursal.

Alineacidn en Taller de
Trabajoen Socializacion Resolucién de
Equipo Politica Nacional de cazos
(conexidn Humanizacidnen
sincrénica) Salud (CursoVirtual)
2022 2022
2022
‘ FEBRERO ‘ ABRIL ‘ JUNIO
ENERO MARZO MAYO
2022 2022 2022
Introduccion Autoconodimiento Orientandoal
Alineacion -PNL Protegido
Escucha Activa -Estandarizacion de
[Conexion metodologias
Sincronica) -
Poblacion: Metodologia:
-Todos los colaboradores de la Gerencia de Servicio al -Virtual y Presencial
Cliente -Incluye: Sesiones, Talleres con envio de
trabajos y foro
SERVICIO CONPASION /5
Conductas y Momentosde
Principios del verdad|
éer:iéfjod‘ Manejo de
estion de -
Conflictos ;;F;Fid;i Liderande
2022 2022 2022
JULIO SEPTIEMBRE ‘ NOVIEMBRE
AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE
2022 2022 2022
Valores Momentos de Cierre
Corporativos Verdad Il Diplomadoen
v su aporte en (Trato Gestién de
el / Trabajo Inclusivo) Servido
BajoPasion
Indicadores de Impacto:
-Aprendizaje
- Seguimiento a PQRS SaludTotal .;Esn'[’.ﬁfﬁﬂﬂﬁ W
udlotai.. OPERADO POR e Haman

- Registro de Oportunidad de Respuesta



PROGRAMA DE FORMACION CONTINUA

Brindar herramientas y formacion contunua an proceso y aplicaciones
que permitan a los colaboradores de la Gerencia de Servicio al Cliente,
desarrollar la gestién de su hacer, de una manera agil y de acuerdo los
objetivos planeados del proceso.

Metodologia:

-Conexion Sincrénica y Presencial

- Aprendizaje Virtual en Plataforma

-Aprendizaje basado en resolucion de casos

- Talles l

Indicadores de Impacto:
- Aprendizaje
- Indicadores proios del Proceso de Servicio

Codigo: E-GCAL-FO17

ACTA INSTITUCIONAL
SaludTotal
55 Versién: 1.0

PROCESO GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 2 de 12

TEMAS A DESARROLLAR

No. Tema Tratado

TRABAJO EN
EQUIPO




» Se realiza ejercicio introductorio denominado “Abecedario Mdagico”.. leer el
abecedario y levantar el brazo que se indica debajo de cada letra.

Abecedario magico

Cronograma de capacitacion para asociaciones de usuarios 2022:

A B C D = F <G H |
D 1 | D D J 1 1 D
K L M N N O P Q
1 1 J D N | ] J D J
R S I J VvV W X Y =
J 1 D I D D 1 J D
D e derecha. | = izauierda. J = iuntos
Progra.magi'()q & El cerebro este compuesto por 3 cerebros: Javier
Meurolingtiistica icallth
SefuvsSTorss. |
CEREBRO
TRIUNO
i
Se realiza actividad para determinar el lado del cerebro que mas utilizamos, ejemplo:
TEMAS A DESARROLLAR
Resp bl Fecha
MEDICALLTH: . l
Conductas \Y JAVIER
Principios de MORENO
Servicio -
Conflictos
LINEA E2LA:




| SaludTotal..

PLAN DE CAPACITACION 2022

PROCESO PARTICIPACION SOCIAL

qut

CiMDE

ciman

Evento a realizar

Lugar del evento o sedes imohicradas

Metodalogia a utilzar

Widesoonferancia |

Nugwos Valores de Cuotas Moderadoras v Copagas 2022 Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES Sucursal PRESENCIAL
MEDIOS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATEMCION EM CAS Y Cueurssl Widessonferancia [
AGENCAMIENTD DE CITA PARS CSC EEJESENE}SL _
I . - EODOnrerenca |
Ruta de Atencidn y Vistunacion COVID-19 Sucursal PRESENCIAL
CENTROS FARMACEUTICOS AUDIFARMA (se informa los CAF Sucursal Videsconferencia /
| disponibles aetusimenta) PRESENCIAL
Widepoonferencia |
OFICINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS Sucurss| PRESENCIAL
Widepoanferanda |
Lavado de manas v su Importancia Sucursal PRESEMCIAL
. . Widepoanferanca |
Veedurias en Salud - Contral Sacial Sucursal PRESENCIAL
PROCEDIMIENTO TECMICO-CIENTIFICO Y PARTICIPATIVO PARA LA Cueursal Wideooonferencia
\DEFTMICION DE EXCLUCTONES - RESOLUCION 330 DE 2017 PRESEMCIAL
C dera | de B v B . Cueursal Videsconferancia /
armo acceder & los programas de Promadidn y Prewencion LCursa PRESENCIAL
Protection al cesante (mavilidad entre régimen, caja de Sueursal Widenconferencia |
|compensacion v afilisckin como jndependiente) PRESEMCIAL
§ " . . Widepoonferancia |
Atencion Preferencial y Trato digna, poblacionss vulnerables Sucursal PRESENCIAL
. . . Widepeanferancia |
Corm interpanér una PQR, Sugerencias y Felicitaciones Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
Modeld de Acceso al Servicia Sucurgal PRESENCIAL
. i Videpconferencia |
Planeacian (Procesa PHYA) Sucursal PRESEMCIAL
Widepeanferancia |
i Sured BRESENCTAL
Principias de las Leyes Estatutarias da Salud 1751 v Parbéipacion
Democratica v control social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, — Widepoonferencia |
DERERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USLUARIOS PRESENCIAL
(INAITEN & SFCRFTARTAS OF SAILIND & CSPACTTARY
i . Videsconferancia /
Hehitas de Vida Saludshle - Salud mental Suxcurgal PRESENCIAL
. R . Widepoanferanca |
SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT Sucursal PRESENCIAL
. Widepoonferencia |
HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO Sucurss| BRESENCIL
R Widepeanferancia |
CIRCULAR 032 DE JULIO DE 2022 Sucursal PRESENCIAL
. Widepoanferanca |
REEMBOLSOS MEDICOS Sucursal PRESEMCIAL
. i Widepoonferencia |
COMUNICACION ACERTIVA Sucursal PRESENCIAL
. Widepeanferancia |
PORTABILIDAD: Sucursal PRESENCIAL
LINEA E2LB:

Se muestran fotos de actividades desarrolladas con las Asociacion de Usuarios.




SaludTotal.. ‘
La Direccidon Nacional de Servicio al Cliente

Otorga a:
LA ASOCIACION DE USUARIOS DE BOGOTA
Un reconocimiento especial por

La labor desempeiiada en el proceso de Participacion Social

4 “.‘J \__,(I*-./(j —

LINEA E2LC:

Se realizo capacitacidn en tecnologias de la informacidn ofrecidas por Salud Total EPS-S.

Acta de Reunidn de febrero de 2022.



ACTA NUMERO: 02

FECHA: 15 FEBRERO 2022 HORA INICIO: 3:00PM ~ 5:00PM

SUCURSAL: BOGOTA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA

CINDY BLANQUICETH COORDINADOR(A) SUCURSAL SAC
DRA. ANA EDITH GOMEZ __ |JEFE DE ASESORIA Y ACOMPANAMIENTO AL USUARIO- VIRREY SOLIS
MARCELA MERCADO PUCHE ANALISTA SAC SAC

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE CARGO

NOHORA RUTH SUAREZ REPRESENTANTE LEGAL ASO USUARIOS
PEDRO PINEDA VICEPRESIDENTE

JOSE MILTON OSTOS SUPLENTE DE SECRETARIA

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
NA

ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS. RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES

- 2:50pm se inicia conexion
- 3'10pm se ultimos detalles de la itacion que se ej 4 el 19 de feb: del 2022 con Virrey Soks y Salud
Total EPS “EL CAPACITADOR Y EL PACIENTE"

~SvaNorm:Suuezsoliuumai\amiemoporpaﬂademirmﬂerodcmuowudSALUDTOTALvacpome
'Eszupbtaformasparavideooonl«mcinmemTemyMeetmchWsd-SdudTomEPS-S por lo cual
el funci i de estas plataf no depende de la EPS-S.
Porbmm.melvmutdammmmwamﬁwmdesawToulEPSS.pmscormlond-qu&estu
plataf no son di de Salud Total EPS-S *
~Srammampmdoammsoumui,"Emmsdumdommmmeou&sw.qumhamma
realizarse este sabado 19 Domnmmstnmm:“mommwwhmhmYum Se

q que un ingeniero de revise en el punto de las Amé cual putador tiene las ishcas de
h ar locidad y mquetlhncimariammaMemgmemmm»m:bnaexpomormy
Usuarios para que d der al ing: en estan citados 8:50am, y que no se congele la imagen o
transmision” o
TEMAS DE CAPACITACION
11umm2umwmmmmm itacio P ames de eneroy
febrero 2022
- Carta de Derechos y Deb (afiliado y
- Ajuste salario minkmo / copagos y cuotas moderadoras 2022
- Canales y herramientas virtuales SALUD TOTAL EPS
-E de satisfaccion de fa f —no lo diligencian
COMPROMISOS DE LA EPS
1. Escalar con g de I. Dra rma pinzén un inf I de audi en cuanto al porcentaje de
entregas realizadas / dh por entregar /desabastecimiento. elc de todo lo do con med - 5& escalo

con Dra lrma pinzdn ;Dvakbxw\dtaAlejo- CUMPLIDA

2, Escalar con gerente de sucursal, Dra lrma Pinzon se les presente a la asociacion de un plan de mejora (informe
general) con relacion a oportunidad de citas con especial yp Quirlrgicos, esto que haga referencia a lo
autorizado vs lo prestado. - CUMPLIDA

3. Asociacion de usuarios solicitan la presentacion de las rutas de las enfermedades mentales - escalado a Dra Irma
pinzon / Dr. Alfonso Aguirre - PENDIENTE - lad por el 25 de i 2021,

4. Capacitacion EL CUIDADOR Y EL PACIENTE - Programada para el sabado 19 de febrero del 2022 - CUMPLIDA

5. Reporte de la habiitacion apertura de los SUPER CAF de Audifarma en Bogota para los proteg de SALUD TOTAL
EPS PENDIENTE - reportado por el 25 de noviembre 2021 - Dra Carolina Pinzon / Coordinadora SAC Vanessa
Paez

COMPROMISOS ASOCIACION DE USUARIOS
1. Enviar Veedurias - Solictado en varias oporfunidades a representante de la asociacion de usuarios. sra
Nohora Suarez; (se pide orenlacion a secretaria de salud ya que los integrantes no estan de acuerdo con el

diiger del [+ do por salud total, refiere que los casos expuestos en la mesa de trabajo
serian los indicados para cumplir con este sl
2. Escrito para escalar problematica a vs relacionado el incumplimi de p los de bioseguridad en las
umidades de VS, NOGALES Y CPO - Pendiente revisar sra Nohora
3. Escrito para lar con dinador(a) médico de vs calle 98/castellana relacionado a temas de vacunacion,
p los de bioseguridad,ds para 4n en citas ya prog - Pendi
revisar sra Nohora
4. Escrito para escalar con el Call Center los | ! que han p con la linea de whatsapp Call
covid 3212031444 ~ Pendiente revisar sra Nohora
OBSERVACIONES GENERALES

- Mesa de trabajo : Ejecutada el 08 de febrero del 2022 de 11:00AM A 1:15PM



Acta de Reunién de marzo de 2022.



FECHA: 15 MARZO 2022 HORA INICIO: 3:00PM — 5:00P M

SUCURSAL: BOGOTA NOMERE DE LA ASOCIACIGN: ASOCIACION DE USUARIOS

REPRESEMTAMNTES DE LA EPS:

HOMBRE CARGO AREA
CINDY BLANGQUICETH COORDINADORA) SUCURSAL SAC
JUAN GONZALEZ FORMADOR SAC
MARCELA MERCADD PUCHE AMNALISTA SAC SAC

REFRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMERE CARGO
MOHORA RUTH SUAREZ REPRESENTANTE LEGAL ASO USUARIOS
PEDRO PINEDA VICEPRESIDENTE
JOSE MILTON OSTOS SUPLENTE DE SECRETARIA
SUMILDE NOVA VOCAL PRINCIPAL ASOCIACION DE USUARIOS
VOCEROICOMITE DE VIGILANCIA ¥ CONTROL
_ LUIS FELIPE CELY COPACO PUENTE ARANDA
COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
MA
ASUNTOS TRAT MOS, PETICIOMES, SUGERENCIAS Y/0 FELICITACIONES

- 2:50pm se inicia conexién
- 3:15pm se inicia con |a lectura del acta mes febreno, a ko cual todos estan de acuende,
3:30pm jefe Cindy Blanguiceth prasenta el informe de indicadores POR comespondiente al irimesire (diciembre 2021 a
febrero 2022).
1. Purdo de abencidn en casa
2. Centro de soluciones presencial
3, Oficina virtual
4. Chal pable
5. Quejas v reckamos
Prasentacion las fua enviada al coreo asoepstatal@amail.com
- Les presenta el top 15 — causales por aportunidad de ciias virrey salis

TEMAS DE CAPACITACIGON
11 de Marzo 2022 se socializd por parte del formador Juan Gonzalez capacitacitn correspondiente a mes de Marzo 2022,
- Orficina Virtual
- Lavado de manas v su impecancia
Presentacian enviada a la Sra Nohora Suarez por correo el 02 de marzo 2022

COMPROMISOS DE LA EPS

1. Asociacidn de usuanos sobcitan la presentacion de las rutas de las enfermedades mentales - escalads a Ora Inma
pirzan { Dr. Alforgs Aguirre - PENDIENTE - escalado nuevamente por correo el 30 de marzo 2022,

2. Reporte de la habililacién aperura de los SUPER CAF de Audifarma en Bogotd para los protegidos de SALUD TOTAL
EPS. PENDHENTE - éscalado nuevamente por cormeo el 30 de marzo 2022, — Dra Caroling Pinzén ! drea médica, drea de
medicementos, coordinador a carge SAC (Cindy Blanguiceth)

COMPROMISOS ASOCIACION DE USUARIOS
1. Erwiar Vesdunas - Solicitado en variss oporiunidades a representante de la ascoiacian de usuanos, sm
Mohara Sudrez. (se pide orientacion a secredaria de salud ya gue los integranies no estan de acugrde con @l
dibgenciamiento del formato generado por saled fotal, refiere que los casos expuestos en la mesa de irabajo
serian kos ndicados para cumplic con esie requisito — revisar acta mes febrero 2021.
2, Escrito para escalar problematica a vs relacionado el mcumplimeznto de protocolos de biosegundad en las
unidaces de WS, NOGALES Y CPC - Pendiente revisar sra Nohora
3. Escrito para escalar con coordinadoria) médico de vs calle 98/castellana relacionado a temas de vacunacidn,
distanciamiento, protocolos de bioseguridad demora para alencién en cilas ya programadas - Pendiente
revisar sra Nohora

4. Escrilo para ascalar con el Call Canter los inconvenientes que han presentado con la linea de whatsapp Call
arsid 371NRE1444 — Pendiente revicar sra Mohor



Acta de reunion de abril de 2022.



Codigo: M-SIAU-FOO9

I
- ACTA DE REUNION DE PARTICIPACION SOCIAL T
- Salud Total.. e

PROCESO ACOMPARAMIENTO AL PROTEGIDO Pagina 1 de 2

ACTA NOMERO: 4

FECHA: 19 ABRIL 2022 (fecha a ejecutar de acuerdo a HORA INICIO: No se ejecutd
cronograma)
SUCURSAL: BOGOTA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS
REPRESENTANTES DE LA EPS
NOMERE CARGO AREA
MILENA FONSECA COORDINADOR(A) SUCURSAL SAC
MARCELA MERCADO PUCHE ANALISTA SAC BOGOTA SAC

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMERE CARGO
NA NA

COMPROMI EL ACTA ANTERI

- Mo se llevd a cabo reunidn en el mes de abril con la asociacién de usuarios de acuerdo a lo siguiente:

- 18 de abril 2022 se envia cormeo a la asociacidn de usuarios asi:

Sra. Nohora Sudrez, de acuerdo a lo validado y direccionado por coordinadora de servicio al cliente (Milena Fonseca), esta semana por auditorfas
internas en la EPS no se podran ejecutar las reuniones pendientes (MESA DE TRABAJO / REUNION EPS) las cuales estaban programadas para 2 y 3
martes de cada mes (12 y 19 de abwil).

CQuedaremos pendientes al direccionamiento por parte de Direccidn General y Servicio al Cliente para la re-programacion de estas.

- De acuerdo a lo validade nuevamente con representantes de la EPS; el 26 de abril de abril 2022 se envia correo a la asociacion de usuarios asi:

Sra. Nohora Sudrez, de acuerdo a lo informado via telefénica el dia de hoy 26 abril 2022 la coordinacidn de servico al cliente y el rea de RED tenian
el espacio disponible para el dia jueves 29 de abril en horario de 3:00pm a 5:00pm para reunirse con ustedes y dividir el tiempo en 1 hora para temas
con la MESA DE TRABAJO v 1 hora con temas planteados &n las reuniones con la EPS.

A lo anterior usted me indica que por temas de agenda y compromisos externos (citas médicas, etc.) no podran asistir y se retomarian nuevamente en
&l mes de mayo, a lo cual estaremos atentos con las reas comespondientes para programaria y tener el espacio con cada una de estas a medida que
s& requiera y sea posible.

[T J Sy DR PR3 SR S

= 18 de Abril 2022 se socializd por parte del formador Juan Gonzalez capacitacién correspondiente a mes de Marzo 2022,
- APP zalud total EPS
- Resolucin 330 del 2017
- Veadurias - Control social
- Quiz de los temas — no lo realizan

= Presentacidn enviada a la Sra Nohora Sudrez por correo el 13 de abril 2022
JLa asociacidn reporia veedurias? Si: Ma: X

Observacicnes sobre veedurias: NA

Cadigo: M-SIAU-FOO09

[
- ACTA DE REUNION DE PARTICIPACION SOCIAL — 55
- SaludTotal.. e

PROCESO ACOMPANAMIENTO AL PROTEGIDO Fagina T de 3

COMPROMISOS DE LA EPS

1. Asociacién de usuarios solicitan la presentacidn de las rutas de las enfermedades mentales - PENDIENTE - escalado nuevamente por comreo el 15

de mayo 2022,

2. Repore de la habilitacidn apertura de los SUPER CAF de Audifarma en Bogotd para los protegidos de SALUD TOTAL EPS. PENDIENTE -
escalado nuevamente por correo el 15 de mayo 2022. - Dra Carolina Pinzén / drea médica, drea de medicamentos, drea de red, coordinador a cargo

SAC [Milena Fonseca).



Acta de reunion de octubre de 2022.

ACTA NOMERO: 10

FECHA: 21 Octubre 2022 HORA INICIO: 3:00pm a 5:00pm
SUCURSAL: BOGOTA MOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS
REPRESENTANTES DE LA EPS

NOMERE CARGO AREA
MILEMA FONSECA COORDINADOR(A) SUCURSAL SAC

FABIAN ALVARADD PROFESIOMAL DE RED AREA RED
MARCELA MERCADD PUCHE AMALISTA SAC BOGOTA SAC
ARMANDO MONTEALEGRE FORMADOR SAC

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMERE CARGO
NOHORA SUAREZ REPRESENTANTE LEGAL ASO USUARIOS
PEDRO PINEDA VIGEPRESIDENTE
SUMILDE NOVA VOCAL PRINCIPAL
LUIS FELIPE CELY COMITE VIGILANCIA ¥ CONTROL / COPACO PUENTE ARANDA
COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

1. Enwviar Veedurias — sra Nohora Sudrez informada en varias oportunidades — Revisar acta mes Febrero 2021 / validar en este acta lo orientado por
secretaria de salud.

2. Emviar escrito para escalar a vs frente a problematica relacionada a incumplimiente de protocolos (vs — cpo- nogales) - Pendiente sra Nohora Suarez
lo revise y confirme i aun lo requiere — 090 11 7 2022, (Reportado Nuevamente por Cormeo)

3. Escrito para escalar problematica que presentan con vs cale 98/castellana con temas de vacunacién, distanciamiento, protocolos de

bioseguridad demora para atencidn en citas ya programadas - Pendiente sra Nohora Sudrez lo revise y confirme sl aun lo requiere — 097 11 / 2022,
(Reportado Nuevamente por Comea)

4. Escrito para escalar con el drea de CALL CENTER los inconvenientes que han presentado con la linea de whatsapp Call Covid 3212031444 -
Pendiente sra Nohora Sudrez lo revise y confirme si aun lo requiere — 069/ 117 2022, (Reportado Muevamente por Correa)

= AL O LEEE AT LG RERECN HE 1S I

TIEMAS DE CAPACITACION

= 14 de Octubre del 2022 se socializd por parte del formador Armandoe Montealegre, capacitacién correspondiente al mes de Octubre 2022 por
TEAMS
+  Funcionalidades Afiliacién Transaccional Sat
v Habilidades Blandas Trabajo En Equipo
- Presentaciones enviadas a la asociacidn por correo electrdnico.
JLa asociacidn reporta veedurias?  Si: No: X

Observaciones sobre veedurias: NA

LINEA E2LD:

Imagenes de publicaciones promocionando la afiliacidn a la asociacion de usuarios.



Te invitamos
a ser parte

de nuestra

ASOCIACION
DE USUARIOS

iVinculate!

Si quieres pertenecer a este
equipo envianos la solicitud

por escrito al correo
asousuarios@saludtotal.com.co

¢ *No aplica Bogotd
! .
i jTus derechos nos importan!
& > C @& saludtotal.com.co x* B :

f O o Buscar. Q_ Preguntas Frecuentes  Oficina Virtua Registrate

Sa/udrota[,” COVID-19  INICIO  AFILIATEAQUI  CITAS PROTEGIDOS NOVEDADES  CANALES DE ATENCION PLANES COMPLEMENTARIOS

TE INVITAMOS

A participar en nuestras asociaciones Asociaciones de Usuarios

!Afiliate!
Envianos una solicitud por escrito al correo >
asousuarios@saludtotal.com.co ASOCIACION
*No aplica Bogota DE USUARIOS

G 2]

Actualiza tus datos Cites Médicas Autorizaciones i i Prueba COVID-19 Punto de Atencién en Casa Te Escuchamos

PROTEGIDOS APORTANTES F COMERCIAL

NOVEDADES

LINEA E2LE:

Acta de asistencia de la Asociacion de Usuarios a convocatoria realizada por la secretaria de Salud de Bogota:



RV: Invitacidn integrantes de las asociaciones de usurios

Ketty Marcela Mercado Puche <KettyMP@saludtotal.com.co>

Mar 08/02/2022 7:21

Bara: ASOOIACION DE USUARIOS EPS SALLID TOTAL <asoepstatal @grmail.coms; Nohora Ruth Suarer Mora <NOSMO_22@ HOTMAIL COM3
ol Supervisor PAU Pasadena «SupervisorPasadena@saludtotal com.cas

Cea: Irma Caraling Pinzon Ribera <irmaPREsaludtotal.com.co>; Diaz Parda, Luz Myriam <LM1 Diaz@saludcapital goweo>

Buen dia,

Sra. Nohora Suarez, Para su conocimiento y socializacidén con la junta directiva de la asociacion de usuarios.

Muchas gracias

MARCELA MERCADO PUCHE

Analista Integral de Servicio al Cliente III | Servicio al Cliente Sucursal Bogota
PBX: 4858141 Ext. 918

Carrera 67 # 4 G-67 | Bogotd, Colombia

SaludTotal. @ Planes

farios

De: Diaz Pardo, Luz Myriam <LM1Diaz @saludcapital gov.co=

Enviado el: lunes 7 de febrero de 2022 03:46 PM

Para: Margarita Ardila Ochoa - Aliansalud <Margaritaae@aliansalud.com.co>; Jenny Fernanda Olave Pardo <jennyop@colmedica.com.co>; Maria Teresa Prieto Gamba
<mprieto@famisanar.com.co>; Participacion Social <participacionsocial@famisanar.com.co>; Daira Juliana Pzez Parra <dpaez@famisanar.com.co>; Emilce Espitia Arias
<emilesar@sura.com.co>; Maria Isabel Romero Sanchez <miromero@sura.com.co>; Sandra Patricia Taborda Buitrago <sptaborda@ colsanitas.com; Sonia Constanza
Baretta Garcia <SoniaBa@saludtotal com.co»; Ketty Marcela Mercado Puche <Eettyb P@saludtotal. com.co>; Lina Maria Santa Guzman <Imsantag@medimas.com.co;
Lina Maria Ramirez Arboleda <lmramirezar@medimas.com.co>; Karol Dajanna Sanabria Ortiz <kdsanabriao@medimas.com.co>; Maria Camila Prada Sanchez
<maria.prada@nuevaeps.com.co>; Diana Cristina Parra Carvajal <diana.parra@nuevaeps.com.co>; Monica Rocio Rodriguez Materon

<monicar.rodriguez @nuevaeps. com.co>; Erika Marcela Machuca Ceballos <LIDERPS @capitalsalud. gov.co; JIORGE EDUARDOD BALLESTEROS VELASQUEZ
<JEBALLESTEROSV @compensarsalud.com=>; PARTICIPACION SOCIAL <PARTICIPACIONSOCIALE compensarsalud. com; Sonia Milena Rivera Diaz (Trabajo Social)
<Smriverai@colsanitas.com>; erika.machucac@cayre.co; atenconalusuario@cayre.co; lsosa @coosalud.com; Leidy Tatiana Sandoval Pefiuela <lsandoval @coosalud.com;
scregionales@servisalud.com.co; liderservicioacd @asodiabetes.org, Calidad LCCC <calidad@ligacancercolombia.org>; Nelson Perez Cruces <NelsonPC@colmedica.coms;
Leidy Fernanda Hernandez Molina <LeidyFH@umd.com.co>; Diana Marcela Espitia Patino <dmespitia@husi.org.co>; Marley Tatizana Cardenas Alferez
<micardenas@husi.org.co>; Lina Maria Murcia Diaz <lina.murcia@mederi com.co=; Claudia Carrillo Carrillo <claudia_carrillo@mederi.com.co>;

auditoria.calidad @infectologia.com.co; a.administrativa@infectolagia.com.co; Ana Catherine Orjuela Coredia <aorjuela @komcareips.com.co>;
yuri.rueda@clinicadelcountry.com; Jalile Garcia Correa <jalileg200@hotmail.com:; Natalia Corredor Parra <ncarredor@fhsc.org.co>; Marley Tatiana Cardenas Alferez

hitps-loullook. offce.com/maili d/AAQKATEI ZAMT JLWNmMMNGMINGVEOC hMiZmLTYSN201 OWEDNzY y Y OAQACEEVCE2ppAgEIP MAT %2FWAE3D

26112023 Camea: Ketty Marcela Mercaso Puche - Oullosk
<mtcardenas@husi.org.co>; Sonia Milena Rivera Diaz (Trabajo Social) <Smrivera@colsanitas.com>; enlacesaludmental@redesmedicasips.com; Diana Castellanos Murillo
<atencionalusuario@ cardiocolombia.com.cos; Doris Ladina Carreno <comunicaciones@dinicanueva.coms; angelica.morenor@colsubsidio.com;
ingrparp(@colsubsidio.com; Maria |sabel Daza Ortega <mdaza@hospitalinfantildesanjose.org.co>; atencionalusuariocstt@gmail.com; tatianaorjuela.g@gmail.com; Judith
Alarcon <Atencionalusuario@redhumana.co>, CARDIO COLOMBIA 5.A.5_3 <cardiccolombia @cardiccolombia.com.co>; Diana Castellanos Murillo
<atencionalusuario@ cardiocolombia.com.co>; Karen Mayde Rugeles Ortiz <krugeles @cafam.com.co>; Edna.angarita @clinicanuevaellago.com; EIDA MAGILE RODRIGUEZ
LONDORO - TRABAIADORA SOCIAL ceida. rodriguer @ clinicanuevaellago.coms; MARCELA MORALES MARQUEZ - AUXILIAR ATENCION AL USUARIO
<marcela. morales @clinicanuevael lago.com>
Asunto: Invitacion integrantes de las asocaciones de usurios

Buenas tardes.
De manera atenta les solicito por favor compartir esta informacidn con los (as) integrantes de sus asociaciones de usuarios.

Cordial saludo,

Gestion Institucional, Subdireccion Territorial Red Norte

N Direccion de Participacion, Gestion Territorial y Transectarial
e BO'GOTA Secretaria Distrital de Salud
SAL LD

Tel: (571) 3649090 Ext, 9867

I +  LUZ MYRIAM DIAZ PARDO
-

Secretaria de Salud




RV: Invitacion para las asocaciones de usuarios

Ketty Marcela Mercado Puche <KettyMP@saludtotal.com.co>

Mié 02/02/2022 6:04

Para: ASOCIACION DE USUARIOS EPS SALUD TOTAL <asoepstotal@gmail.com>;Nohora Ruth Suarez Mora <NOSMO_22@HOTMAIL.COM>
CC: Entes Bogota <analistaentesbta@saludtotal.com.co>

Cco: Irma Carolina Pinzon Ribero <IrmaPR@saludtotal.com.co>;Diaz Pardo, Luz Myriam <LM1Diaz@saludcapital.gov.co>

Buen dia,
Sra Nohora Suarez, comparto invitacién emitida por secretaria de salud para su respectiva validacién y conocimiento.

Muchas gracias

MARCELA MERCADO PUCHE
Analista Integral de Servicio al Cliente III | Servicio al Cliente Sucursal Bogota
PBX: 4858141 Ext. 918

Carrera 67 # 4 G-67 | Bogotd, Colombia

Salud Total.. QP/anes

Complementarios

- ¢Qué tipo de salud publica necesitan Bogota
y Colombia para los préximos 10 afios? 4

—

febrero  auditorio

Principal q. i
<Al - 5

8:00 g
- Transmisio

3
1:00

plan decenal
de salud publica?

del sector de la Salud
Bogota y Colombia

Este viernes 4 de febrero, hablaremos con e
sobre el nuevo plan de salud publica que neces
para los proximos 10 afos

Transmision

W euectorud  f Seovtars Dkt de Sated (G muecariassiuctogots () Secrvtaris Dl de Sakus

LUZ MYRIAM DIAZ PARDO
Gestion Institucional, Subdireccion Territorial Red Norte
Direccion de Participacion, Gestion Territorial y Transectorial

%e;?:'.‘ BOGOTA Secretaria Distrital de Salud

—100 Tel: (571) 3649090 Ext. 9867
Secretarla de Salud

LINEA E2LF, E4LD, E5LD:



L3 7 fe || Cuidador de paciente

1 NUMERD DE DOCY

- 1 2/18/22 15:25:22 2f18/22 15:26:28 anonymous Sonia baretta 52600021 Usaquen Sonib@yahoo.es  Nunguno sl NO
3 ] 2 2/18/22 5:07:44 2/18/22 8:09:03 anonymous Angie katherine ace1022988730 Usme Angie—acero@hutm%(: ador de pac .SI NO
4 3 2/19/22 9:07:44 2/18/22 9:09:08 anonymous Fabian Ospina Parrz 1024480920 Ciudad Bolivar i ue se vayan viendo 51 Sl
5 | 4 2/19/22 9:07:43 2/18/22 9:09:13 anonymous Adriana Patricia Rut'52852779 Puente Aranda a.rubiano28@ Alimentacion pacier 5| NO
6 | 5 2/19/22 9:07:58 2/19/22 9:09:45 anonymous MARY CAROLINA MEN13873362 Bogota marycmendezc@gmi Covid S| 1
7| 6 2/19/22 9:07:57 2/18/22 9:09:46 anonymous Martha Liliana Rico 11014213458 Soacha Ciudad Verd lilianitabeautiful 20 Sobre uso de medici SI sl
B | 7 2/19/22 9:07:49 2/19/22 9:10:41 anonymous. Laura yarithsa rojas "1033813562 Ciudad Bolivar {Juan yarithsa1999@gmail Todo lo relacionadao 51 Si
9| 8 2/19/22 9:08:31 2/18/22 9:11:08 ancnymous JORGE ANDRES CARD 79686073 EMNGATIVA cjorge_andres@hotr PACIENTE DIABETICO 31 SI
0| g 2/19/22 50748 2/18/22 9:12:49 anonymous Cecilia Hernandez P'51723772 Suba hceciliahernan47@g Saber mas sobre su: Sl sl
1) 10 2/19/22 9:10:10 2/18/22 9:12:58 anonymous yennys maykel pere;'ll?j?sz‘!aﬂ cuidad bolivar maikelperez249@gn que tengas diferent S| Sl
2] 11 2/19/22 9:10:38 2/19/22 9:13:15 anonymous Maribel Franco Silvz 51831857 Kennedy Mfrancsil@gmail.co Cuidado emocional SI 1
3| 12 2/19/22 9:11:14 2/19/22 9:13:57 anonymous Ligia Tatiana Lopez "1032389007 USME tatilop085@gmail.cc Cuidadores Sl NO
4 13 2/19/22 9:12:05 2/19/22 9:14:30 anonymous. Ana Rocio Ayala Roz'52691179 Usaquen anarocio_ayala@ho por el momento esti 51 NO
5] 14 2/19/22 9:09:45 2/18/22 9:15:41 anonymous luz aleida pefia alo1033604745 rafael uribe uribe  Ipena3326@gmail.c como tratar al pacie Sl S1
6 15 2/18/22 9:08:41 2/19/22 9:18:07 anonymous Angélica Gomez 37712481 Engativa angelicamagomez® Duelo y aceptacion 151 sl
il 16 2/19/22 9:12:56 2/18/22 9:18:456 anonymous DIEGO NEYRO CASTEI1031125386 CIUDAD BOLIVAR 19 ne-diegol031@hotn Cuidador principal, « 81 Sl
8| 17 2/19/22 9:17:08 2/18/22 9:19:04 anonymous Ingrid Falla cwik 51759356 Engativa Santamarta@hotma Certificado discapac 5l Sl
9| 18 2/19/22 9:16:54 2/18/22 9:20:28 anonymous Anny Karelis Hernan'1085172196 bosa johannys.21.lopez@ curaciones S| Si
0| 19 2/19/22 9:15:02 2/19/22 9:20:48 anonymous. Nicolasa anakarina 4136376 Kennedy Kabk306679@gmail.cc Estimulacion cognit SI S
1| 20 2/19/22 9:20:07 2/18/22 9:22:05 anonymous. GERSON AUGUSTO R/BE256515 KENNEDY gershomB07@hotmz Ninguna sl sl
2] pal 2/19/22 9:17:37 2/19/22 9:22:18 anonymous Teresita de Jesus Ar'37831380 Usagquen 251253ninapaco@gn cuidado del pacient SI 1
=2 22 2/18/22 8:27:16 2/18/22 8:28:31 anonymous Luz Janeth Linares 35510562 Suba luzyanethlina@hotr Cuidado de paciente S| NO
| 23 2/19/22 9:28:24 2/18/22 9:30:07 anonymous Patricia Caceres 16662262 Usaquen patruz_ca@yahoo.cc Como manejar la de S| NO
15 | 24 2/18/22 9:30:15 2/19/22 9:32:26 anonymous Martha Alicia Rojas 11403527 Engativa foreromarch@hotr Capacitacién en ma: sl MO
6 | 25 2/19/22 9:31:12 2/19/22 9:32:40 anonymous Sarita Del Pilar Beln'32712269 Suba saritabeltran007@h Cuidados de gastro S| S
il 26 2[19f22 9:30:51 2/18/22 9:33:33 anonymous Cindy Paola pefia mi 1022360592 Usme paolapenz%75@egm:z Pacientes siquiatric S1 si
'8 pi 2/19/22 9:32:37 2/18/22 9:35:13 anonymous Ricardo Cortés Torre 19061260 Engativa foreromarch8@hotw Conocer derechos er Sl NO

| an fan: fan: = = LA - - N N

"7 SaludTotal s @

B W g ASOCIACION DE USUARIOS
= .

Por un Servicio con Calidad

CUIDADOR,
ASISTE AL TALLER
TEORICO PRACTICO

para conocer mas de

Inscribete

v Toma de la tensién - Ritmo cardiaco
v Movilizacién de pacientes discapacitados
v Primeros Auxilios

€ INSCRIPCIONES



CUIDADOR,
ASISTE AL TALLER
) ~ |TEORICO PRACTICO

[[1X3#4]+]=1 (-] para conocer mas de

v Toma de la tensién - Ritmo cardiaco

v Movilizacién de pacientes discapacitados

v Primeros Auxilios

) INSCRIPCIONES

Por un Servicio con Calidad

CUIDADORES
Q| / Y

PACIENTES

v Conoce y accede al servicio de
Medicina Alternativa en nuestro
sistema de salud.

€ INSCRIPCIONES



DERECHOS Y DEBERES DE
LOS USUARIOS DE SALUD
TOTAL EPS-S

C

ASOCIACION DE USURIOS SALUD TOTAL REG. BOGOTA
EMEIL asoepstotal@gmail.com

AFOCLACTON DF USATIOs

S esr S T - C O N C E PTO

» QUE ES EL DERECHO

+» 5e denomina derecho a todo el sistema normative que regula la conducta humana
dentro de |a sociedad y tiene como base los principios de justicia, y en un plano
mas complejo, el de igualdad. En este sentido, a partir del derecho se pueden
resolver conflictos entre individuos que se produzcan en el ambito de la
convivencia social. Existen dos tipos de derecho, el derecho natural y el derecho
positivo, y veremos entonces la diferencia entre ambos.

+ El derecho natural, de acuerdo a los postulados de la corriente del inaturalismo, es
aquel innate al ser humane, que posee desde el misme momento desy
nacimiento donde se registra como un ciudadano, como _un ser social. El derecho
a la vida es uno de ellos. Mo es necesario que estén escritos, explicitados en
textos constltucmnales pero los Estados pueden exphcnarlos en sus
constituciones si asi lo deciden.

e

.~ NUESTROS DEBERES

» CONCEPTO DEL DEBER

» La etimologia de la palabra deber yace en el latin, en la palabra
“debere” y este de “dehibere” _compuesto por el prefijo “de” que
quiere decir * alejamlento o privacion” ademas del verbo “habere”
que significa “tener”.

» Se  entiende por deber la_ obligacddn, compromiso o
responsabilidad moral que le atane a cada persona y que se basa
en obrar bajo los prinapios de la moral, la justicia o su propia
conciencia. Es decir es aquello a lo que esta obligado el
ser humano, ya sea porque se le ha Timpuesto como
una norma moral legal, religiosa o simplemente por costumbre;
y de no cumplr con estds normas legales podria este ser
sancionado respectivamente de acuerdo como lo estipule |a ley
de esa jurisdiccion que puede ser con prision o con multas; por
otro lado si los deberes morales no son cumplidos sera la
conciencia de cada individuo por medio del remordimiento la
que se encargue de ser juez. | vocablo deber usualmente es
relacionado con la moral, 1a razon, la virtud, la ética y la rectitud.

A,
a—

s




Participa
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ASOCIACION
DE USUARIOS

lnscr ibete para conocer mas del

v AUTOCUIDADO AL PACIENTE
v MODELO DE ATENCION DE SALUD TOTAL
EPS EPS-S

(Z) INSCRIPCIONES
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Por un Servicio con Calidad

CUIDADORES
/ Y
PACIENTES

v Conoce el Modelo de Atencién y
maneja mejor tu tiempo.

(3) NSCRIPCIONES



ASOCIACION DE USUARIOS

"7 SaludTotal oxs ®

Por un Servicio con Calidad

Cuidadores y pacientes,
para realizar sus
tramites de Avutorizaciones
participa en la

capacitaciéy

v Conoce el Modelo de Atenciéon de la EPS
SALUD TOTAL y la IPS VIRREY SOLIS.

L
INSCRIPCIONES

WA rdbmnmamin anliidla- DABEYED2 NNE"Y

LINEA E3LA:

Se realiza capacitacién en el tema de Politica de Salud Publica.



ACTA DE REUNION DE PARTICIPACION SOCIAL

Cédigo: M-SIAU-FO09
Chafe: 11-22-2021

- Salud Total..

Versién: 3.0

- PROCESO ACOMPANAMIENTO AL PROTEGIDO [Paginaidez
ACTA NUMERO: 11
FECHA: 16 noviembre 2022 HORA INICIO: 3:00pm a 5:00pm
SUCURSAL: BOGOTA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS
REPRESENTANTES DE LA EPS
NOMBRE CARGO AREA
MILENA FONSECA COORDINADOR(A) SUCURSAL SAC
NURY JOHANA RODRIGUEZ VARGAS COORDINADOR(A) CONSULTA VIRREY SOLIS
ANA EDITH GOMEZ ACOMPANAMIENTO AL USUARIO VIRREY SOLIS
FABIAN ALVARADO PROFESIONAL DE RED MEDICA / RED
MARCELA MERCADO PUCHE ANALISTA SAC BOGOTA SAC
ARMANDO MONTEALEGRE FORMADOR SAC
REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMERE CARGO
NOHORA SUAREZ REPRESENTANTE LEGAL ASO USUARIOS
PEDRO PINEDA VICEPRESIDENTE
SUMILDE NOVA VOCAL PRINCIPAL
MILTON OSTOS SUPLENTE DE SECRETARIA

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

1. Enviar Veedurias — sra Nohora Suarez informada en varias oportunidades — ver acta mes febrero 2021 - Revisar acta mes Febrero 2021 / validar en

este acta lo orientado por secretaria de salud -
- Rta Aso usuarios: Frente a veedurias presentamos o socializamos las problematicas en cada reunién de forma verbal, por tanto eliminar este

pendiente.

-5:00pm se da por terminada la reunién.

TEMAS DE CAPACITACION
=>» 11 de Noviembre del 2022 se socializé por parte del formador Armando Montealegre, capacitacién correspondiente al mes de septiembre
2022 por TEAMS
¥ Lavado de manos y su importancia
v Planeacién (Proceso PHVA)
v Salud Publica
=>» Tercera dosis de vacuna covid 19
¢La asociacién reporta veedurias? Si: No: X

Observaciones sobre veedurias: NA

COMPROMISOS DE LA EPS

1. Presentar ampliacién de la RED que ha contratado la EPS - Area de RED (profesionales de red) — Escalado RED

2. Informe y presentacién de Indicadores por oportunidad en el nivel primario 2022 vs 2021 - Escalado Dra Ana Edith /Dr Chiquillo correo
electrénico
3. Socialk
electrénico
4. Informe sobre solicitud de la Asociacién de Usuarios de Salud Total de conocer la postura frente a la problemadtica actual de salud Acabar con las
EPS y reforma a la salud — Escalado

5. Informe de indicadores de PQR, centro de soluciones, canales digitales mes septiembre-2022 vs septiembre 2021 — Escalado Jefe Milena
Fonseca

6. Revisar con RED ,cémo es la contratacién con oftalmohelp para tomografias, dino-grafias, exdmenes especiales. El nimero aveces no funciona y
cuando contestan quedan en volver a llamar y no lo hacen — Escalado RED

7. Revisar contratacién con Clinica Retornar frente a su infraestructura y manejo en cuanto a la entrega de la historia clinica — Escalado RED

IPS VIRREY SOLIS primavera y sus respuestas (Buzones) — Escalado Dra Ana Edith /Dr Chiquillo correo

i6n de PQR rep d

LINEA E3LB:

En nuestra pdgina web, se publica informacién para nuestros afiliados relaciona con autocuidado.
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Complementarios

Oficina Virtual | Registrate

ES DE ATENCION TRAMNSPARENCIA

by

mes de Septiembre

uentanos

Habitos de vida
que st

Cuida la postura, tu cuerpo lo
agradecera

cu
contrameos trabsjandc es

Politica Publica Distrital del Servicio a la
Ciudadania

Leche materna, un alimento
Politica Publica Distrital del Servicio a la Ciud... : ; » magicoy Unico @

Ofones | SaludTotal..

W Salud o lox alios

FRIMERD
CETERIE
=2 e
& -
- \ b -

Cunde be posturs, b Cvere e
agradeced

ol e

- s 0t
D08 TE U TRITE  NLEENNTOE 00 SIDECH FIRT T8 0 08

S

sz

#u lan terapran Haice y
>

| el dYeadd



Ofones | SaludTotal..

LINEA E3LC:
Listas de asistencias de nuestros funcionarios a temas de Humanizacién y Trato Digno.

Asunto: CURSO TRATO DIGNO - CIRCULAR 008
hitpsoutiook_office comimailsentitems/id/ AAQKADIZZ|AXMTJKLWNmMNGMINGVIOC1hMIZmLTYSNz01 OWE 0Nz Yy YQAQAKES62dNwGdIpoX ¥ 2Bwd40274%3D

25/M/2023 Comeo: Ketty Marcela Mercado Puche - Outiook

Buen dia,

Agradezco de su colaboracion emitiendo listado de los funcionarios que hayan realizado este curso * CURSO TRATO DIGNO - CIRCULAR
008 " (cuando fue cargado en UNITOTAL, ya que es un requisito a relacionar en el reporte "PLAN DE ACCION- OFICINA DE PARTICIPACION
SOCIAL" que se reporta de manera trimestral a secretaria de salud de acuerdo al cronograma del afo 2022 emitido por Direccion General.

Uhirorat

Cursos Inscritos 24

' E Vista general de curso

Y Tod - i | le la vista) =

PROTECCION AL USUARIO ¥ PARTICIPACION CIUDADANA
- CIRCULAR 008 -

ALATT. . male



LINEA E3LD:

Se realiza capacitacion para los afiliados a la Asociacion de Usuarios.



‘Salud Total.

ACTA DE REUNION DE PARTICIPACION SOCIAL

Cédigo: M-SLAU-FDO9

Chafe: 11-22-2021

PROCESO ACOMPANAMIENTO AL PROTEGIDO

Verskin: 3.0

Pagina 1 de 2

FECHA:

SUCURSAL: BOGOTA

26 de mayo 2022

ACTA NUMERO: 05

HORA INICIO: 3:00pm

HORA FIN: 5:00pm

NOMERE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS

REPRESEMTANTES DE LA EPS
NOMERE CARGO AREA
Milena Fonseca Coordinadora servicio al clienta SAC
Alexandra Vargas Alejo Coordinadora de Autorizaciones Medica
Janeth Cuervo Pineda Coordinadora madica Medica

Gloria Marcela Martinez Vargas

Coordinador de Gestion Farmaceutica

Vicepresidencia De Gestion De La Demanda Y Acceso A Los

Sarvicios

Marcela Mercado Puche

Analista Sac Bogota

SAC

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMERE

CARGO

Mohora Ruth Suarez

Representante legal aso usuarios

Luis Felipe Cely

Comité vigilancia y controlRepresentante copacao localidad
puente aranda

Pedro Julio Pineda

Vicepresidente

Sumilde Nova

Vocal Principal

COMPROMI

EL ACTA ANTERIOR

2:50pm s& inicid conexion

3:10pm se inicia lectura del acta cormespondiente al mes de Marzo 2022 (mes abril no se ejecutd), de acuerdo a lectura la Sra Nohora Sudrez manifestd
gue aun no tenia la presentacién de los indicadores (socializada el mes de marzo 2022 - enviada el lunes 13 de junio ) / pendiente Total Afillados Que
Tiene La Eps Salud Total A Nivel: Macional / Bogota / Asignados De Coomeva [ Asignados De Medimas (solicitud escalada nuevamente por correo 13

TEMAS DE CAPACITACION

=< 16 de mayo 2022 se socializd por parte del formador Juan Gonzalez capacitacidn correspondiente a mes de mayo 2022
- Copagos y cuotas moderadoras (Solicitade nuevamente mediante carta formal el 30 de abril 2022)
- Presentacidn app (Practica en tiempo real para radicacién de ordenes a través del APP) - (mediante caria formal el 30 de abril 2022)

- Como acceder a los programas de FyP
- Movilidad entre regimenes
- Evaluacién con respuesta

= Presentacién enviada a la Sra Nohora Sudrez por correo el 14 de mayo 2022

JLa asociacidn reporta veedurias?

Observaciones sobre veedurias: NA

Si: MNo: X

COMPROMISOS DE LA EPS

1. Asociacién de usuarios solicitan la presentacion de las rutas de las enfermedades mentales - PENDIENTE - escalado nuevamente por comeo el 15

de mayo 2022,

2, Reporte de la habilitacidn apertura de los SUPER CAF de Audifarma en Bogotd para los protegidos de SALUD TOTAL EPS.

PENDIENTE -

escalado nuevamente por cormeo @l 15 de mayo 2022. — Dra Carolina Pinzdn / drea médica, drea de medicamentos, drea de red, coordinador a cargo

SAC (Milena Fonseca).

COMPROMISOS ASOCIACION DE USUARIOS



LINEA E4LA:

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacidn de Usuarios en veedurias y control social.



PROCESO ACOMPANAMIENTO AL PROTEGIDO |Pagina 1 de F]

ACTA NUMERO: 4

FECHA: 19 ABRIL 2022 (fecha a ejecutar de acuerdo a HORA INICIO: No se ejecutd
cronograma)
SUCURSAL: BOGOTA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS
BEPRESENTANTES DE LA EPS
NOMBRE CARGO AREA
MILENA FONSECA COORDINADOR(A) SUCURSAL SAC
MARCELA MERCADO PUCHE ANALISTA SAC BOGOTA SAC

REPRESENTANTES A IACION DE

NOMBRE CARGO

- No se llevd a cabo reunidn en el mes de abril con la asociacidn de usuarios de acuerdo a lo siguiente:

- 18 de abril 2022 se envia comreo a la asociacién de usuarios asi:

Sra. Nohora Sudrez, de acuerdo a lo validade y direccionado por coordinadora de servicio al cliente (Milena Fonseca), esta semana por auditorfas
internas en la EPS no se podran ejecutar las reuniones pendientes (MESA DE TRABAJO | REUNION EPS) las cuales estaban programadas para 2y 3
martes de cada mes (12 y 19 de abwil).

Quedaremos pendientes al direccionamiento por parte de Direccidn General y Servicio al Cliente para la re-programacién de estas.

- De acuerdo a lo validado nuevamente con representantes de la EPS; el 26 de abril de abril 2022 se envia correo a la asoclacidn de usuarios asi:

Sra. Nohora Suérez, de acuerdo a lo infermado via telefdnica el dia de hoy 26 abril 2022 la coordinacidn de servicio al cliente y el drea de RED tenian
el espacio disponible para el dia jueves 29 de abril en horario de 3:00pm a 5:00pm para reunirse con ustedes vy dividir el tiempo en 1 hora para temas
con la MESA DE TRABAJO y 1 hora con temas planteados en las reuniones con la ERS.

A lo anterior usted me indica que por termas de agenda y compromisos externos (citas médicas, etc.) no podran asistir y se retomarian nuevamenta en
el mes de mayo, a lo cual estaremos atentos con las dreas comespondientes para programaria y tener el espacio con cada una de estas a medida que
5@ requiera y sea posible.

- 26 de abril la asociacién de usuarios responde lo siguiente:

“Me permito indicar que segln lo infermado por la junta esta semana no podemas reunimos. Por lo anterior les solicitamos gue la reunidn de mesa se
trabajo se realice el 10 de mayo segundo martes seqgin cronograma y plan de trabajo definido en el 2021, para &l afio 2022

- 27 de abril 2022 se escala al drea médica, red, medicamentas, csc y Dra Irma carolina pinzdn bo siguiente:

Diras. comparto respuesta emitida por representante legal de aso usuarios {Sra. Nohora Sudrez) de acuerdo a traza de correo que antecede.

TEMAS DE CAPACITACION

= 18 de Abril 2022 se socializd por parte del formador Juan Gonzalez capacitacidn correspondiente a mes de Marzo 2022,
- APP salud total EPS
- Resolucién 330 del 2017
- Veedurias - Control social
- Quiz de los temas — no lo realizan

= Presentacidn enviada a la Sra Nohora Sudrez por correo el 13 de abril 2022
LLa asociacion reporta veedurias? Si: No: X

Observaciones sobre veedurias: NA

Codigo: M-SIAU-FOO9

E I saludz'atalﬁ L ACTA DE REUNION DE PARTICIPACION SOCIAL Chae: 11222001

PROCESO ACOMPANAMIENTO AL PROTEGIDO Pagina 1 de 2

COMPROMISOS DE LA EPS

1. Asociacién de usuarios solicitan la presentacion de las rutas de las enfermedades meniales - PENDIENTE = escalado nuevamente por comeo el 15
de mayo 2022

2. Reporte de la habilitacién apertura de los SUPER CAF de Audifarma en Bogotd para los protegidos de SALUD TOTAL EPS. PENDIENTE -
escalado nuevamente por cormeo el 15 de mayo 2022, - Dra Carolina Pinzdn / drea médica, drea de medicamentos, drea de red, coordinador a cargo
SAC (Milena Fonseca).



LINEA E4LB:

ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

LINEA E4LC:

Foto de reconocimiento a la labor de la Asociacidn de Usuarios, se realizé entrega de diploma.

SaludTotal.. ‘
La Direccién Nacional de Servicio al Cliente

Otorga a:
LA ASOCIACION DE USUARIOS DE BOGOTA
Un reconocimiento especial por

La labor desempefiada en el proceso de Participacién Social

\ _O—C—

LINEA E4LE:

Se capacita a nuestros funcionarios de Servicio al Cliente en el tema de Control Social.


mailto:ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

Salud lotal..

CONTROL SOCIAL

SaludTotal.. | OBJETIVOS DEL CONTROL SOCIAL ‘

v Fortalecer la cultura de lo publico en el ciudadano.

v Contribuir a mejorar la gestién desde el punto de vista de su
eficiencia, eficacia y transparencia.

v Prevenirlos riesgos y los hechos de corrupcién.

v Fortalecer la participacion ciudadana para que ésta contribuya
a que las autoridades hagan un manejo transparente y
eficiente de los asuntos publicos.

v Apoyar y complementar la labor de los organismos de control
en la realizacion de sus funciones legales y constitucionales.

Fuente: https.//participacion.mininterior.gov.co/sites/default/files/cartilla. pdf

Es el ejercicio ciudadano, comunitario, institucional o social
cuyo propésito es vigilar la gestion publica, los resultados de
la misma, la prestacion de los servicios y la gestion financiera
de los actores del Sistema General de Seguridad Social en
Salud (SGSSS).

En Salud Total el Control Social lo ejercen los afiliados a
través de las Asociaciones de Usuarios

Fuente: Cartilla “Participacion Ciudadana”, Supersalud te orienta.



LINEA ESLA:

Se brinda capacitacion a los integrantes de las Asociacion de Usuarios en el tema de metodologia de planeacién
PHVA



ACTA DE REUNION DE PARTICIPACION SOCIAL

Codigo: M-S1AU-FOO9

Chafe: 11-23-2021

Salud Total..

PROCESO ACOMPANAMIENTO AL

PRO Do Versién: 3.0

Pagina 1 de 2

FECHA: 25 de agosto 2022

SUCURSAL: BOGOTA

ACTA NUMERO: 08

HORA INICHD: 3:00pm

HORA FIN: 6:00pm

NOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS

REPRESENTANTES DE L& EPS
NOMEBRE CARGO AREA
Milena Fonseca Coordinadora servicio al cliente SAC
Dira Alexandra Vargas Coordinadora de autorizaciones Médica
Diana Marcela Roa Encargada de las cohortes Salud Mental
Marcela Mercado Puche Analista Sac SAC
Juan Gonzaléz Formador Sac

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE CARGO
MWohora Ruth Sudrez Representants legal aso usuarios
Luis Alfonso Castro Presidente aso usuarios
Milton Ostos Suplente de secretaria
Sumilde Nova Vocal Principal

Luis Felipe Cely

Comité Vigilancia y control / copaca puente aranda

TEMAS DE CAPACITAC

12 de agosto 2022 se socializo por parte del formador Juan Gonzalez capacitacion correspondiente a mes de agosto 2022,
- Habitos de vida saludable / Salud Mental
- Planeacion (proceso PHVA) / Participacion Social
Presentacion enviada a la Sra Nohora Suarez por correo el 04 de agosto 2022
Si: Mo:

4La asociacién reporta veedurias? x

Observaciones sobre veedurias: NA

COMPROMISOS DE LA EPS

1. Asociacion de usuarios solicitan la presentacion de las rutas de las enfermedades mentales - PENDIENTE = escalado nuevamente
por correo el 16 de julio 2022 - Pendiente validar con coordinadora de servicio al cliente / Gerente sucursal (carolina Pinzdn).

COMPROMISOS ASOCIACION DE USUARIOS

Enviar Veedurias - Solicitado en varias oportunidades a representante de la asociacion de usuarios, sra Nohora Suarez;
(s& pide orientacion a secretaria de salud ya que los integrantes no estdn de acuerdo con el diligenciamiento del formato
generado por salud total, refiere gue los casos expuestos en la mesa de trabajo serian los indicados para cumplir con
este requisito - revisar acta mes febrero 2021.

1. Esecrito para escalar problematica a vs relacionado el incumplimiento de protocolos de bioseguridad en las unidades de
WS, NOGALES ¥ CPO - Pendiente revisar sra Nohora

2. Escrito para escalar con coordinador{a) meédico de vs calle 98/castellana relacionado a temas de vacunacion,
distanciamiento, protocolos de bioseguridad demora para atencién en citas ya programadas - Pendiente revisar sra
Nohora

2. Escrito para escalar con el Call Center los inconvenientes que han presentado con la linea de whatsapp Call covid

3212031444 - Pendiente revisar sra Nohora



LINEA E5LB:

Se anexa lista de asistencia a capacitacién programada por la Secretaria de Salud de Bogot3, a la cual asistieron
los integrantes de la Asociacidén de Usuarios

RV: Invitacion integrantes de las asociaciones de usurios

Ketty Marcela Mercado Puche <KettyMP@saludtotal.com.co>

Bar (8/02/2022 7:21

Para: ASOCIACION DE LISUARIOS EPS SALUD TOTAL <ascepstatal @gmail com:; Nahora Ruth Suarez Mors <NOSMO_22E HOTMAIL COM>
CC: Supervisor PAL Pasadena <SupervisorPasadena@saludtotal comocos

Cea: Irmia Caralina Pinzon Ribera <irmaPR@saludtotal com.cos: Diaz Pardo, Luz Myriam <LM1Diaz@saludeapital gowens=

Buen dia,
Sra. Nohora Suarez, Para su conocimiento y socializacién con la junta directiva de la asociacion de usuarios.

Muchas gracias

MARCELA MERCADO PUCHE

Analista Integral de Servicio al Cliente III | Servicio al Cliente Sucursal Bogota
PEX: 4858141 Ext. 918

Carrera 67 # 4 G-67 | Bogotd, Colombia

Salud Total. @ flanesm_m

De: Diaz Pardo, Luz Myriam <L 1Diaz @saludcapital gov.cos

Enviado el: lunes 7 de febrero de 2022 03:46 PM

Para: Margarita Ardila Ochoa - Aliansalud <Margaritaao@aliansalud.com.co>; Jenny Fernanda Olave Pardo <jennyop@colmedica.com.co>; Maria Teresa Prieto Gamba
<mprieto@famisanar.com.co>; Participacion Social <participacionsocial@famisanar.com.co>; Daira Juliana Pzez Parra <dpaez@famisanar.com.co>; Emilce Espitia Arias
<emilesar@sura.com.co>; Maria Isabel Romera Sanchez <miromero@sura.com.co>; Sandra Patricia Taborda Buitrago <sptaborda@ colsanitas.coms; Sonia Constanza
Baretta Garcia <SoniaBa@saludtotal com.cox; Ketty Marcela Mercado Puche <Kettyb P@saludtotal. com.co>; Lina Maria Santa Guzman <Imsantag@medimas.com.cos;
Lina Maria Ramirez Arboleda <lmramirezar@medimas.com.co>; Karol Dajanna Sanabria Ortiz <kdsanabriao@medimas.com.co>; Maria Camila Prada Sanchez
<maria.prada@nuevaeps.com.co>; Diana Cristina Parra Carvajal <diana.parra@nuevaeps.com.co>; Monica Rocio Rodriguez Materon

<manicar.rodriguez @nuevaeps. com.co>; Erika Marcela Machuca Ceballos <LIDERPS @capitalsalud. gov.cos; IORGE EDUARDO BALLESTEROS VELASQUEZ
<JEBALLESTEROSV @compensarsalud.com=>; PARTICIPACION SOCIAL <PARTICIPACIONSOCIAL@ compensarsalud. come; Sonia Milena Rivera Diaz (Trabajo Social)
<Smriverai@colsanitas.com>; erika.machucac @cayre.co; atencionalusuario@cayre.co; lsosa @coosalud.com; Leidy Tatiana Sandowval Pefuela <lsandoval @coosalud.com:;
scregionales @servisalud.com_co; liderservicioacd@asodiabetes.org; Calidad LCCC <calidad@ligacancercolombia.org>; Nelson Perez Cruces <NelsonPC@colmedica.coms;
Leidy Fernanda Hernandez Malina <LeidyFH@umd.com.co>; Diana Marcela Espitia Patino <dmespitia@husi.org.co>; Marley Tatiana Cardenas Alferez
<mtcardenas@husi.org.co>; Lina Maria Murcia Diaz <lina.murcia@mederi com.co=; Claudia Carrillo Carrillo <claudia_carrillo@mederi.com.co;

auditoria calidad @infectologiaoom.co; a.administrativa @infectologia.com.co; Ana Catherine Orjuela Coredia <aorjuela@komcareips.com.co>;
yurirueda@clinicadelcountry.com; Jalile Garcia Correa <jalileg2008@hotmail com>; Natalia Carredor Parra <ncorredori@thsc_org co>; Marley Tatiana Cardenas Alferez

hilps-Voullook office_com/maili d/AAQKATEI ZAaM T JLLWNmMNGMINGVIOC hMiZmLTYSN201 OWEDNz Y y Y OAQACESWCE 2ppAgBIP MAT %2 FWAE%3D 2

26/1/2023 Comeo: Kelty Mancala Marcade Puche - Dutlook
<mtcardenas@husi.org.co>; Sonia Milena Rivera Diaz (Trabajo Social) <Smrivera@colsanitas.com=; enlacesaludmental@redesmedicasips.com; Diana Castellanos Murillo
<atencionalusuario@ cardiccolombia.com.co>; Doris Ladino Carreno <comunicaciones@dinicanueva.com>; angelica.morenor@colsubsidio.com;
ingrparp(@colsubsidio.com; Maria Isabel Daza Ortega <mdaza@hospitalinfantildesanjose org.cox; atencionalusuariccstt@gmail.com; tatianaorjuela_g@gmail.com; Judith
Alarcon <Atendonalusuario@redhumana.co>; CARDIO COLOMBIA 5.4.5_3 <cardiccolombia@cardiccolombia.com.oox; Diana Castellanos Murillo
<atencionalusuario@cardiocolombia.com.co>; Karen Mayde Rugeles Ortiz <krugeles @cafam.com.co>; Edna.angarita@clinicanuevaellago.com; EIDA MAGILE RODRIGUEZ
LONDORO - TRABAJIADORA SOCIAL <eida.rodrigusz @ clinicanuevaellago.com>; MARCELA MORALES MARQUEZ - AUKILIAR ATENCION AL USUARIO
<marcela. morakes @clinicanuevael lago.com=
Asunto: Invitacion integrantes de las asodaciones de usurios

Buenas tardes.
De manera atenta les solicito por favor compartir esta informacidn con los (as) integrantes de sus asociaciones de usuarios.

Cordial saludo,

+  LUZ MYRIAM DIAZ PARDO
-i}: Gestion Institucional, Subdireccion Territorial Red Norte

S Direccion de Participacion, Gestion Territarial y Transectorial
ey BOGOT Secretaria Distrital de Salud

Tel: (571) 3649090 Ext. 9867
Secretaria de Salud




RV: Invitacion para las asocaciones de usuarios

Ketty Marcela Mercado Puche <KettyMP@saludtotal.com.co>

Mié 02/02/2022 6:04

Para: ASOCIACION DE USUARIOS EPS SALUD TOTAL <asoepstotal@gmail.com>;Nohora Ruth Suarez Mora <NOSMO_22@HOTMAIL.COM>
CC: Entes Bogota <analistaentesbta@saludtotal.com.co>

Cco: Irma Carolina Pinzon Ribero <IrmaPR@saludtotal.com.co>;Diaz Pardo, Luz Myriam <LM1Diaz@saludcapital.gov.co>

Buen dia,
Sra Nohora Suarez, comparto invitacién emitida por secretaria de salud para su respectiva validacién y conocimiento.

Muchas gracias

MARCELA MERCADO PUCHE
Analista Integral de Servicio al Cliente III | Servicio al Cliente Sucursal Bogota
PBX: 4858141 Ext. 918

Carrera 67 # 4 G-67 | Bogotd, Colombia

Salud Total.. QP/anes

Complementarios

- ¢Qué tipo de salud publica necesitan Bogota
y Colombia para los préximos 10 afios? 4

—

febrero  auditorio

Principal q. i
<Al - 5

8:00 g
- Transmisio

3
1:00

plan decenal
de salud publica?

del sector de la Salud
Bogota y Colombia

Este viernes 4 de febrero, hablaremos con e
sobre el nuevo plan de salud publica que neces
para los proximos 10 afos

Transmision

W euectorud  f Seovtars Dkt de Sated (G muecariassiuctogots () Secrvtaris Dl de Sakus

LUZ MYRIAM DIAZ PARDO
Gestion Institucional, Subdireccion Territorial Red Norte
Direccion de Participacion, Gestion Territorial y Transectorial

%e;?:'.‘ BOGOTA Secretaria Distrital de Salud

—100 Tel: (571) 3649090 Ext. 9867
Secretarla de Salud
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LINEA E1LA:

Se anexa pantallazo de correo electrénico en el cual la Direccidn Nacional de Servicio al Cliente confirma la
asignacion de presupuesto para apoyar las actividades de las Asociaciones de Usuarios:

Asunto RV: Presupuesto Asociacion de Usuarios 2022

ﬁ Presupuesto Asousuarios 2022.xlsx -
20 KB

Asunto: RE: Presupuesto Asociacidn de Usuarios 2022
Rusbell buen dia.
Adjunto me permito enviar presupuesto de Asousuarios 2022.

Cordialmente,

Directora Nacional de servicio al cliente |Gerencia nacional de servicio al cliente

Saludotal... | @ Planes

Complementarios

LINEA E1LB; E1LE:

Se anexa los resultados del curso de Participacion Social que realizé los funcionarios de Servicio al Cliente:

Curso Participacion social

BUCA SANT
ARM iﬁﬁ; BOG | RAM CALI ;QFE{L C(|I\IIO GIRA | IBAG “;:L'\él MED | MON |PEREI| A illif I;/I?lIJ_II; \\//I:_é'?
ENIA UILLA OTA | ANG A GENE RDOT| UE S ELLIN|TERIA| RA | MAR 0 AR | NCIO
A RAL TA

NO APROBO (0,00%2,56%6,72% 2,70% 0,00% 0,00%0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%|0,00%7,14% 2,94%0,00% 0,00%|0,00%
H PENDIENTE |100,0/2,56%)|8,40%0,00%|0,00%| 13,79 0,00%|0,00%,5,13%|7,14%|7,02%4,17%) 14,29|0,00%|0,00%|4,55%0,00%
m APROBO 0,00%|94,8784,87|97,30/100,0/86,21/100,0/100,0|94,87|92,86/92,98/95,83|78,57/97,06/100,0/95,45|100,0

LINEA E1LH:



Se muestra la programacién del Diplomado de Servicio al Cliente y evidencia de la presentacidn de los temas al

DIPLOMADO ENGESTION DEL il
SERVICIO CON PASION

grupo primario de la sucursal.

Alineacidn en Taller de
Trabajoen Socializacion Resolucién de
Equipo Politica Nacional de cazos
(conexidn Humanizacidnen
sincrénica) Salud (CursoVirtual)
2022 2022
2022
‘ FEBRERO ‘ ABRIL ‘ JUNIO
ENERO MARZO MAYO
2022 2022 2022
Introduccion Autoconodimiento Orientandoal
Alineacion -PNL Protegido
Escucha Activa -Estandarizacion de
[Conexion metodologias
Sincronica) -
Poblacion: Metodologia:
-Todos los colaboradores de la Gerencia de Servicio al -Virtual y Presencial
Cliente -Incluye: Sesiones, Talleres con envio de
trabajos y foro
SERVICIO CONPASION /5
Conductas y Momentosde
Principios del verdad|
éer:iéfjod‘ Manejo de
estion de -
Conflictos ;;F;Fid;i Liderande
2022 2022 2022
JULIO SEPTIEMBRE ‘ NOVIEMBRE
AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE
2022 2022 2022
Valores Momentos de Cierre
Corporativos Verdad Il Diplomadoen
v su aporte en (Trato Gestién de
el / Trabajo Inclusivo) Servido
BajoPasion
Indicadores de Impacto:
-Aprendizaje
- Seguimiento a PQRS SaludTotal .;Esn'[’.ﬁfﬁﬂﬂﬁ W
udlotai.. OPERADO POR e Haman

- Registro de Oportunidad de Respuesta



PROGRAMA DE FORMACION CONTINUA

Brindar herramientas y formacion contunua an proceso y aplicaciones
que permitan a los colaboradores de la Gerencia de Servicio al Cliente,
desarrollar la gestién de su hacer, de una manera agil y de acuerdo los
objetivos planeados del proceso.

Metodologia:

-Conexion Sincrénica y Presencial

- Aprendizaje Virtual en Plataforma

-Aprendizaje basado en resolucion de casos

- Talles l

Indicadores de Impacto:
- Aprendizaje
- Indicadores proios del Proceso de Servicio

Codigo: E-GCAL-FO17

ACTA INSTITUCIONAL
SaludTotal
55 Versién: 1.0

PROCESO GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 2 de 12

TEMAS A DESARROLLAR

No. Tema Tratado

TRABAJO EN
EQUIPO




» Se realiza ejercicio introductorio denominado “Abecedario Mdagico”.. leer el
abecedario y levantar el brazo que se indica debajo de cada letra.

Abecedario magico

Cronograma de capacitacion para asociaciones de usuarios 2022:

A B C D = F <G H |
D 1 | D D J 1 1 D
K L M N N O P Q
1 1 J D N | ] J D J
R S I J VvV W X Y =
J 1 D I D D 1 J D
D e derecha. | = izauierda. J = iuntos
Progra.magi'()q & El cerebro este compuesto por 3 cerebros: Javier
Meurolingtiistica icallth
SefuvsSTorss. |
CEREBRO
TRIUNO
i
Se realiza actividad para determinar el lado del cerebro que mas utilizamos, ejemplo:
TEMAS A DESARROLLAR
Resp bl Fecha
MEDICALLTH: . l
Conductas \Y JAVIER
Principios de MORENO
Servicio -
Conflictos
LINEA E2LA:




| SaludTotal..

PLAN DE CAPACITACION 2022

PROCESO PARTICIPACION SOCIAL

qut

CiMDE

ciman

Evento a realizar

Lugar del evento o sedes imohicradas

Metodalogia a utilzar

Widesoonferancia |

Nugwos Valores de Cuotas Moderadoras v Copagas 2022 Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES Sucursal PRESENCIAL
MEDIOS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATEMCION EM CAS Y Cueurssl Widessonferancia [
AGENCAMIENTD DE CITA PARS CSC EEJESENE}SL _
I . - EODOnrerenca |
Ruta de Atencidn y Vistunacion COVID-19 Sucursal PRESENCIAL
CENTROS FARMACEUTICOS AUDIFARMA (se informa los CAF Sucursal Videsconferencia /
| disponibles aetusimenta) PRESENCIAL
Widepoonferencia |
OFICINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS Sucurss| PRESENCIAL
Widepoanferanda |
Lavado de manas v su Importancia Sucursal PRESEMCIAL
. . Widepoanferanca |
Veedurias en Salud - Contral Sacial Sucursal PRESENCIAL
PROCEDIMIENTO TECMICO-CIENTIFICO Y PARTICIPATIVO PARA LA Cueursal Wideooonferencia
\DEFTMICION DE EXCLUCTONES - RESOLUCION 330 DE 2017 PRESEMCIAL
C dera | de B v B . Cueursal Videsconferancia /
armo acceder & los programas de Promadidn y Prewencion LCursa PRESENCIAL
Protection al cesante (mavilidad entre régimen, caja de Sueursal Widenconferencia |
|compensacion v afilisckin como jndependiente) PRESEMCIAL
§ " . . Widepoonferancia |
Atencion Preferencial y Trato digna, poblacionss vulnerables Sucursal PRESENCIAL
. . . Widepeanferancia |
Corm interpanér una PQR, Sugerencias y Felicitaciones Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
Modeld de Acceso al Servicia Sucurgal PRESENCIAL
. i Videpconferencia |
Planeacian (Procesa PHYA) Sucursal PRESEMCIAL
Widepeanferancia |
i Sured BRESENCTAL
Principias de las Leyes Estatutarias da Salud 1751 v Parbéipacion
Democratica v control social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, — Widepoonferencia |
DERERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USLUARIOS PRESENCIAL
(INAITEN & SFCRFTARTAS OF SAILIND & CSPACTTARY
i . Videsconferancia /
Hehitas de Vida Saludshle - Salud mental Suxcurgal PRESENCIAL
. R . Widepoanferanca |
SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT Sucursal PRESENCIAL
. Widepoonferencia |
HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO Sucurss| BRESENCIL
R Widepeanferancia |
CIRCULAR 032 DE JULIO DE 2022 Sucursal PRESENCIAL
. Widepoanferanca |
REEMBOLSOS MEDICOS Sucursal PRESEMCIAL
. i Widepoonferencia |
COMUNICACION ACERTIVA Sucursal PRESENCIAL
. Widepeanferancia |
PORTABILIDAD: Sucursal PRESENCIAL
LINEA E2LB:

Se muestran fotos de actividades desarrolladas con las Asociacion de Usuarios.




Participa

J.Jl'l
ljll

ASOCIACION
DE USUARIOS

Las asociaciones de usuarios son una agrupacidn de

afiliados del régimen contributive del Sistema General de
Seqguridad Social en Salud que velan por la calidad del
servicio v la defensa del usuario.

Renovacion Junta Directiva
ZIPAQUIRA

¥ FECHA: 30 de agosto de 2022
¥ HORA: 3:00 P.M.

Si estas interesado en participar comunicate con
nosotros al celular: 301-5836976

Esperamos contar con tu asistencia

LINEA E2LD:

Imagenes de publicaciones promocionando la afiliacién a la asociacidn de usuarios.



Te invitamos
a ser parte

de nuestra

ASOCIACION
DE USUARIOS

iVinculate!

Si quieres pertenecer a este
equipo envianos la solicitud

por escrito al correo
asousuarios@saludtotal.com.co

¢ *No aplica Bogotd
! .
i jTus derechos nos importan!
& > C @& saludtotal.com.co x* B :

f O o Buscar. Q_ Preguntas Frecuentes  Oficina Virtua Registrate

Sa/udrota[,” COVID-19  INICIO  AFILIATEAQUI  CITAS PROTEGIDOS NOVEDADES  CANALES DE ATENCION PLANES COMPLEMENTARIOS

TE INVITAMOS

A participar en nuestras asociaciones Asociaciones de Usuarios

!Afiliate!
Envianos una solicitud por escrito al correo >
asousuarios@saludtotal.com.co ASOCIACION
*No aplica Bogota DE USUARIOS

G 2]

Actualiza tus datos Cites Médicas Autorizaciones i i Prueba COVID-19 Punto de Atencién en Casa Te Escuchamos

PROTEGIDOS APORTANTES F COMERCIAL

NOVEDADES

LINEA E2LE:

Acta de asistencia de la Asociacion de Usuarios:

LINEA E3LB:

En nuestra pagina web, se publica informacién para nuestros afiliados relaciona con autocuidado.
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3Plﬂnes . saludrotalp;; INICIO COVID-19 DIRECTORIO MANUAL DEL USUARIO CANALI

Complementarios

Oficina Virtual | Registrate

ES DE ATENCION TRAMNSPARENCIA
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Cuida la postura, tu cuerpo lo
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contrameos trabsjandc es

Politica Publica Distrital del Servicio a la
Ciudadania
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LINEA E4LB:
ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM
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LINEA E1LA:

Se anexa pantallazo de correo electrénico en el cual la Direccion Nacional de Servicio al Cliente confirma la
asignacioén de presupuesto para apoyar las actividades de las Asociaciones de Usuarios:

Asunto RV: Presupuesto Asociacion de Usuarios 2022

ﬁ Presupuesto Asousuarios 2022xlsk
20 KB

Asunto: RE: Presupuesto Asociacidn de Usuarios 2022
Rusbell buen dia.

Adjunto me permito enviar presupuesto de Asousuarios 2022,

Cordialmente,

Directora Nacional de servicio al cliente |Gerencia nacional de servicio al cliente

SaludTotal.. | @ Planes

Complementarios

LINEA E1LB; E1LE:

Se anexa los resultados del curso de Participacion Social que realizé los funcionarios de Servicio al Cliente:

Curso Participacion social

BUCA SANT

ARM i?\lg{ BOG | RAM CALI KQEL C(lI\IIO GIRA | IBAG I\ZAA/:\LI\éI MED | MON PEREI| A Séli\lE(J: I;/l')AlIJ-I}:—’ \</I:_(|:'EA

ENIA UILLA OTA | ANG A GENE RDOT| UE S ELLIN TERIA| RA | MAR 0 AR | NCIO
A RAL TA

NO APROBO 0,00%2,56%|6,72%2,70%|0,00%/0,00% 0,00%0,00%|0,00% 0,00% 0,00%/0,00% 7,14% 2,94%0,00% 0,00% 0,00%
M PENDIENTE |100,0/2,56%)|8,40%0,00%|0,00%| 13,79 0,00%|0,00%,|5,13%|7,14%|7,02%4,17%)| 14,29|0,00%|0,00%|4,55%)0,00%
m APROBO 0,00%/94,87|84,87|97,30/100,0/86,21/100,0/100,0|94,87/92,86|92,98|95,83|78,57/97,06/100,0|95,45/100,0

LINEA E1LH:

Se muestra la programacién del Diplomado de Servicio al Cliente y evidencia de la presentacién de los temas al
grupo primario de la sucursal.



DIPLOMADO ENGESTION DEL
SERVICIO CON PASION

Alineacion en Taller de
Trabajoen Socializacion Resolucién de
Equipo Politica Nacional de casos
[conexidn Humanizacion en
sincrénica) Salud (CursoVirtual)
2022 2022
2022
‘ FEBRERO ‘ ABRIL ‘ JUNIO
ENERO MARZO MAYO
2022 2022 2022
Introduccion Autoconodimiento Orientandoal
Alineacion - PNL Protegido
Escucha Activa -Estandarizacion de
(Conexion metodologias
Sincronica) -
Poblacion: Metodologia:
-Todos los colaboradores de la Gerencia de Servicio al -Virtual y Presencial
Cliente -Incluye: Sesiones, Talleres con envio de
trabajos y foro
SERVICIO CONPASION 445
Conductas y Momentosde
Principios del verdad|
é:;-’_iémd‘ Manejo de
iéh de i
Conflictos ;-,;F;Fid;i Liderando
2022 2022 2022
JULIO SEPTIEMBRE ‘ NOVIEMBRE
AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE
2022 2022 2022
Valores Momentos de Cierre
Corporativos Verdad Il Diplomadoen
v su aporte en (Trato Gestién de
el / Trabajo Inclusivo) Servido
BajoPasion
Indicadores de Impacto:
-Aprendizaje BROCESODE | @ @
- Seguimiento a PQRS GESTION HUMANA
- Registro de Oportunidad de Respuesta SaludTotal.. OPERADO POR Taart Har ”



PROGRAMA DE FORMACION CONTINUA

Brindar herramientas y formacion contunua an proceso y aplicaciones
que permitan a los colaboradores de la Gerencia de Servicio al Cliente,
desarrollar la gestién de su hacer, de una manera agil y de acuerdo los
objetivos planeados del proceso.

Metodologia:

-Conexion Sincrénica y Presencial

- Aprendizaje Virtual en Plataforma

-Aprendizaje basado en resolucion de casos

- Talles l

Indicadores de Impacto:
- Aprendizaje
- Indicadores proios del Proceso de Servicio

Codigo: E-GCAL-FO17

ACTA INSTITUCIONAL
SaludTotal
55 Versién: 1.0

PROCESO GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 2 de 12

TEMAS A DESARROLLAR

No. Tema Tratado

TRABAJO EN
EQUIPO




» Se realiza ejercicio introductorio denominado “Abecedario Mdagico”.. leer el
abecedario y levantar el brazo que se indica debajo de cada letra.

Abecedario magico

Cronograma de capacitacion para asociaciones de usuarios 2022:

A B C D = F <G H |
D 1 | D D J 1 1 D
K L M N N O P Q
1 1 J D N | ] J D J
R S I J VvV W X Y =
J 1 D I D D 1 J D
D e derecha. | = izauierda. J = iuntos
Progra.magi'()q & El cerebro este compuesto por 3 cerebros: Javier
Meurolingtiistica icallth
SefuvsSTorss. |
CEREBRO
TRIUNO
i
Se realiza actividad para determinar el lado del cerebro que mas utilizamos, ejemplo:
TEMAS A DESARROLLAR
Resp bl Fecha
MEDICALLTH: . l
Conductas \Y JAVIER
Principios de MORENO
Servicio -
Conflictos
LINEA E2LA:




| SaludTotal..

PLAN DE CAPACITACION 2022

PROCESO PARTICIPACION SOCIAL

qut

CiMDE

ciman

Evento a realizar

Lugar del evento o sedes imohicradas

Metodalogia a utilzar

Widesoonferancia |

Nugwos Valores de Cuotas Moderadoras v Copagas 2022 Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES Sucursal PRESENCIAL
MEDIOS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATEMCION EM CAS Y Cueurssl Widessonferancia [
AGENCAMIENTD DE CITA PARS CSC EEJESENE}SL _
I . - EODOnrerenca |
Ruta de Atencidn y Vistunacion COVID-19 Sucursal PRESENCIAL
CENTROS FARMACEUTICOS AUDIFARMA (se informa los CAF Sucursal Videsconferencia /
| disponibles aetusimenta) PRESENCIAL
Widepoonferencia |
OFICINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS Sucurss| PRESENCIAL
Widepoanferanda |
Lavado de manas v su Importancia Sucursal PRESEMCIAL
. . Widepoanferanca |
Veedurias en Salud - Contral Sacial Sucursal PRESENCIAL
PROCEDIMIENTO TECMICO-CIENTIFICO Y PARTICIPATIVO PARA LA Cueursal Wideooonferencia
\DEFTMICION DE EXCLUCTONES - RESOLUCION 330 DE 2017 PRESEMCIAL
C dera | de B v B . Cueursal Videsconferancia /
armo acceder & los programas de Promadidn y Prewencion LCursa PRESENCIAL
Protection al cesante (mavilidad entre régimen, caja de Sueursal Widenconferencia |
|compensacion v afilisckin como jndependiente) PRESEMCIAL
§ " . . Widepoonferancia |
Atencion Preferencial y Trato digna, poblacionss vulnerables Sucursal PRESENCIAL
. . . Widepeanferancia |
Corm interpanér una PQR, Sugerencias y Felicitaciones Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
Modeld de Acceso al Servicia Sucurgal PRESENCIAL
. i Videpconferencia |
Planeacian (Procesa PHYA) Sucursal PRESEMCIAL
Widepeanferancia |
i Sured BRESENCTAL
Principias de las Leyes Estatutarias da Salud 1751 v Parbéipacion
Democratica v control social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, — Widepoonferencia |
DERERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USLUARIOS PRESENCIAL
(INAITEN & SFCRFTARTAS OF SAILIND & CSPACTTARY
i . Videsconferancia /
Hehitas de Vida Saludshle - Salud mental Suxcurgal PRESENCIAL
. R . Widepoanferanca |
SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT Sucursal PRESENCIAL
. Widepoonferencia |
HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO Sucurss| BRESENCIL
R Widepeanferancia |
CIRCULAR 032 DE JULIO DE 2022 Sucursal PRESENCIAL
. Widepoanferanca |
REEMBOLSOS MEDICOS Sucursal PRESEMCIAL
. i Widepoonferencia |
COMUNICACION ACERTIVA Sucursal PRESENCIAL
. Widepeanferancia |
PORTABILIDAD: Sucursal PRESENCIAL
LINEA E2LB:

Se muestran fotos de actividades desarrolladas con las Asociacion de Usuarios.




“—3\1 ;—E}FHUM-FOSQ ENCUESTAD.. i1 gzr:a Derechos y Deberes.pptx li:‘ ?:gagos y cuotas moderado... .,

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: viernes, 14 de enero de 2022 15:28

Para: humor2008@hotmall.es <humor2008@hotmall.es>

CC.: Daniel Fernando Avila Arias <DanielAvA@saludtotal.com.co>; Carmen Johanna Salinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>;
Asunto: Material asociacion de usuarios enero

buen dia anexo envio material de capacitacion. Temas a tratar:

1. Copagos y cuotas moderadoras
2. Carta Derechos y Deberes
3. Encuesta de Satisfaccién

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia

Eormadorvillavo@saludtotal.com.co

B CANALES Y HERRAMIENTAS ...

@ A-GHUM-FO59 ENCUESTA D...
4 MB

B8 KB

b e

De: formadorvillave <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: martes, 15 de febrero de 2022 2:58 p. m.

Para: humor2008 @hotmail.es <humor2008@hotmail.es>

€C.: Carmen Johanna Salinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>; Daniel Fernando Avila Arias <DanielAvA@saludtotal.com.co>;
Asunto: Material de Capacitacidon asociacién de usuarios Febrero

Buen dia los temas a tratar son:

1. Canales y Herramientas virtuales
2. Encuesta de Satisfaccion

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co




formadorvillavo ha compartido archivos de OneDrive para la Empresa con usted. Para verlos, haga clic en los vinculos siguientes.

-j'—"ﬂ Como acceder a los programas de fyp.pdf ﬂ;, Copagos y cuotas moderadoras.ppt

o O
£, MOVILIDAD Y TRASLADOS DE EPS 11.pdf

@ Presentacién app.ppt

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>
Erwiado: jueves, 19 de mayo de 2022 7:37 a. m.

Para: humor2008 @hotmail.es

CC.: Daniel Fernando Avila Arias <DanielAvA@saludtotal.com.co>
Asunto: RE: Reunid asociacion de usuarios - Mayo

Buen dia, anexo material para socializar en la capacitacion.

1. Como acceder a los programas de Py
2. Copagos y cuotas moderadoras

3. movilidad y traslados EPS

4. Presentacion APP

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co=
Enviado: martes, 18 de octubre de 2022 9:27 a. m.
Para: Humor2008@ hotmail es

Cc: Carmen lohanna 5alinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>; Lilia Katherine Chamorro Quintero <LiliaCHQ@saludtotal com.co>

Asunto: Material capacitacion asociacion de usuarios

FUNCIONAUDADES AFILACL.. , [ HABILIDADES BLANDASTRA.. .,

* a7 2 ME

Buen dia, los temas a socializar en la reunidn son:

1. FUNCIONALIDADES AFILIACION TRANSACCIONAL SAT
2. HABILIDADES BLANDAS TRABAIO EN EQUIPO

El material se anexa a este correo. Gracias

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co




De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: lunes, 19 de diciembre de 2022 11:44 3. m.

Para: Humor2008@hotmail.com

Cc: Carmen Johanna Salinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>
Asunto: Material de capacitacién reunidn asociacidn de usuarios diciembre

Buen dia anexo envio el material de capacitacion que se va a socializar en la proxima reunion de asociacion de usuarios:

Los temas a tratar son:

* \iruela Simica
* |nteligencia Emocional
* Portabilidad
13- Diciembre ASOUSUARIOS VIRUELA SIMICA .pptx
13- Diciembre tema ASOUSUARIOS inteligencia Emocional.pptx

3] PRESENTACION PORTABILIDAD 2022.pptx

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

LINEA E2LC:
Se realizo capacitacion en tecnologias de la informacion ofrecidas por Salud Total EPS-S.

Acta de Reunidn de febrero de 2022.

s CANALES Y HERRAMIENTAS ... = A-GHUM-FO59 ENCUESTA D...
o 4 MB - D g ke v

De: formadorvillave <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: martes, 15 de febrero de 2022 2:58 p. m.

Para: humor2008@hotmail.es <humor2008@hotmail.es>

CC.: Carmen Johanna 5alinas Nino <CarmensN@saludtotal.com.co>; Daniel Fernando Avila Arias <Danielava@saludtotal.com.co>;
Asunto: Material de Capacitacion asociacion de usuarios Febrero

Buen dia los temas a tratar son:

1. Canales y Herramientas virtuales
2. Encuesta de Satisfaccion

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formader | Servicie al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal com.co



Acta de Reunidn de marzo de 2022.

formadorvillavo ha compartido un archivo de OneDrive para la Empresa con usted. Para verlo, haga clic en el vinculo siguiente,

B2 OFICINA VIRTUAL MARZO. pdf

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: jueves, 24 de marzo de 2022 11:59 3. m.

Para: Lilia Katherine Chamorro Quintero <LiliaCHQ@saludtotal.com.co>; asototalv2018@gmail.com <asototalv2018@gmail.com>
Cc: humor2008@hotmail.es

Asunto: RE: Reunidn asociacion de usuarios

Buenos dias los temas a tratar en la capacitacion son:

1. LAVADO DE MANOS Y SU IMPORTANCIA
2. OFICINA VIRTUAL MARZO

Cordialmente,

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

Acta de reunion de abril de 2022.



E_l Presentacion APP salud Total... ., a: Resolucion 330 del 2017.pptx . Ih'_l Veedurias -Control social.pptx
4 ME 2 ME 710 KB

L

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>
Enviado: jueves, 21 de abril de 2022 1:03 p. m.

Para: humaor2008@hotmail.es

CC.: Carmen Johanna Salinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>

Asunto: RE: Convocatoria reunién asociacion de usuarios

Buenos dias anexo el material de capacitacién que se va a desplegar en la reunidn.

1. Presentacion APP Salud TotalEPS
2. Resolucion 330 de 2017
3. Veedurias - Control Social

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Fermador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

LINEA E2LD:

Imagenes de publicaciones promocionando la afiliacién a la asociacion de usuarios.

Te invitamos
a ser parte

de nuestra

ASOCIACION
DE USUARIOS

iVinculate!

Si quieres pertenecer a este
equipo envianos la solicitud

por escrito al correo
asousuarios@saludtotal.com.co
*No aplica Bogota

iTus derechos nos importan!

—— ]



&« > C @ saludtotal.com.co b4 a H
f © B Buscar Q, Preguntas Frecuentes  Oficina Virtual  Registrate

Saludrota[’_{: COVID-19  INICIO  AFILIATEAQUI  CITAS PROTEGIDOS NOVEDADES  CANALES DE ATENCION PLANES COMPLEMENTARIOS

TE INVITAMOS

A participar en nuestras asociaciones Asociaciones de Usuarios

Afiliate!
Envianos una solicitud por escrito al correo -
asousuarios@saludtotal.com.co ASOC'AC'ON
*No aplica Bogota DE USUAR'OS

Actualiza tus datos Citas Médicas A 3 i{ -1 Punto de Atencién en Casa Te Escuchamos

PROTEGIDOS APORTANTES COMERCIAL

NOVEDADES

LINEA E2LE:

Durante el 2022 no se recibieron solicitudes de entes de control dirigidas a la asociacién de usuarios de Acacias.

LINEA E2LF, E4LD, E5LD:
Se relaciona las actas de reunidn mensual con la asociacion de usuarios.

Acta de Reunidn de enero de 2022.

& i—iﬁUM-rOSQ ENCUESTAD.. B F'a‘rata Derechos y Deberes.pptx @ ?3;:3905 y cuotas moderado... .,

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: viernes, 14 de enero de 2022 15:28

Para: humor2008@hotmail.es <humor2008@hotmail.es>

CC.: Daniel Fernando Avila Arias <DanielAvA@saludtotal.com.co>; Carmen Johanna Salinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>;
Asunto: Material asociacion de usuarios enero

buen dia anexo envio material de capacitacion. Temas a tratar:

1. Copagos y cuotas moderadoras
2. Carta Derechos y Deberes
3. Encuesta de Satisfaccion

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia

Formadorvillavo@saludtotal.com.co



Acta de Reunidn de febrero de 2022.

B CANALES Y HERRAMIENTAS ... ., ) A-GHUM-FO59 ENCUESTA D... .
4 MB = saxe

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: martes, 15 de febrero de 2022 2:58 p. m.

Para: humor2008@hotmail.es <humor2008@hotmail.es>

CC.: Carmen Johanna Salinas Nino <CarmensN@saludtotal.com.co=; Daniel Fernanda Avila Arias <Danielava@saludtotal.com.cos;
Asunto: Material de Capacitacion asociacion de usuarios Febrero

Buen dia los temas a tratar son:

1. Canalesy Herramientas virtuales
2. Encuesta de Satisfaccion

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia

Formadorvillavo@saludtotal.com.co
Acta de Reunidn de marzo de 2022.

formadorvillavo ha compartido un archivo de OneDrive para la Empresa con usted. Para verlo, haga clic en el vinculo siguiente,

B2 OFICINA VIRTUAL MARZO. pdf

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: jueves, 24 de marzo de 2022 11:59 3. m.

Para: Lilia Katherine Chamorro Quintero <LiliaCHQ@saludtotal.com.co>; asototalv2018@gmail.com <asototalv2018@gmail.com>
Cc: humor2008@hotmail.es

Asunto: RE: Reunion asociacion de usuarios

Buenos dias los temas a tratar en la capacitacion son:

1. LAVADO DE MANOS Y SU IMPORTANCIA
2. OFICINA VIRTUAL MARZO

Cordialmente,

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia

Formadorvillavo@saludtotal.com.co

Acta de reunion de abril de 2022.
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De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>
Enviado: jueves, 21 de abril de 2022 1:03 p. m.

Para: humor2008@hotmail.es

CC.: Carmen Johanna Salinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>

Asunto: RE: Convocatoria reunién asociacion de usuarios

Buenos dias anexo el material de capacitacién gue se va a desplegar en la reunidn.

1. Presentacion APP Salud TotalEPS
2. Resolucion 330 de 2017
3. Veedurias - Control Social

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS
Analista Fermador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia

Formadorvillavo@saludtotal.com.co

Acta de Reunidn de mayo de 2022.

formadorvillavo ha compartido archivos de OneDrive para la Empresa con usted, Para verlos, haga clic en los vinculos siguientes,

-. | -
._% Como acceder a los programas de fyp.pdf %] Copagos y cuotas moderadoras.ppt ._ﬁth, MOVILIDAD Y TRASLADOS DE EPS 11.pdf %] Presentacion app.ppt

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>
Erwiado: jueves, 19 de mayo de 2022 7:37 a. m.

Para: humor 2008 @hotmail.es

CC.: Daniel Fernando Avila Arias <DanielavA@saludtotal.com.co>
Asunto: RE: Reunid asociacion de usuarios - Mayo

Buen dia, anexo material para socializar en la capacitacidn.

1. Como acceder a los programas de P y
2. Copagos y cuotas moderadoras

3. movilidad y traslados EPS

4. Presentacion APP

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavoi@saludtotal.com.co

Acta de Reunidn de junio de 2022.



Material de capacitacion reunion asociacion de usuarios

formadorvillavo

Jue 23/06/2022 7:15 AM

Para: Lilia Katherine Chamorro Quintero <LiliaCHQ@saludtotal.com.co>;humor2008@hotmail.es
<humor2008 @hotmail.es>

CC: Carmen Johanna Salinas Mino <CarmenSN@saludtotal.com.co>;Daniel Fernando Avila Arias
<DanielAvA@saludtotal.com.co>

2 archivos adjuntos (2 MB)
Atencidn preferencial - Trato digno - Poblacion vulnerable PDF.pdf; Como interponer PQRS PDF_pdf;

Buen dia anexo envio material de capacitacién para la reuniégn programada para el dia de hoy.

1. Atencién Preferencial - Trato Digno
2. Como Interponer PQRS

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

Acta de Reunién de julio de 2022.

MODELO DE ACCESD A LOS ..

1 MIB

R

De: formadorvillave <farmadorvillavo @saludtotal.com.co>
Erwiado: lunes, 18 da Julio de 2022 3:58 p. mi.

Para: humor2008@hotmail.es <humor2008@hotmail.es>
Asunto: Material capacitacion asociacidn de usuarios

buen diz, anexo envio material segun temas a tratar:

1. Modelo de Acceso a los servicios

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS
Analista Farmadar | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillave@saludtotal .com.co

Acta de Reunién de agosto de 2022.



@ HAEITOS DE VIDA SALUDABL.. ., B Planeacidén (Proceso PHVA)Lp... .,
5 MB " 3 MEBE

De: formadorvillave <formadorvillavo@saludtotal .com.co>
Enviado: lunes, 16 de agosto de 2022 10:06 a. m.

Para: humor2008@hotmail.es <humor2008@hotmall.es>
Asunto: Materal capacitacion asociacion de usuarios

buen diz, anexo envio material segun temas a tratar:

1. Habitos de Vida saludable
2. PHVA

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Fermader | 3ervicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

Acta de Reunidn de septiembre de 2022.

Cuidados Paleativos.pdf . Q Ley 1751 y ley 1757 afio 201...
1.000 KB i MB

(TR

De: formadorvillave <formadonvillavo@saludtotal .com.cos
Enviado: lunes, 16 de septiembre de 2022 8:06 a. m.

Para: humor2008@hotmail.es <humor2008@hotmail .es>
Asunto: Material capacitacion asociacion de usuarios

buen dia, anexo envio material segin temas a tratar:

1. Cuidados Paliativos
2. Ley 1751 y ley 1757

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Fermador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia

Fermadorvillavo@saludtotal.com.co

Acta de Reunidn de octubre de 2022.



De: formadaorvillave <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enviado: martes, 18 de octubre de 2022 9:27 a. m.

Para: Humor2008@ hotmail .es

Cc: Carmen Johanna Salinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>; Lilia Katherine Chamorro Quintero <LiliaCHQ@saludtotal com.co>
Asunto: Material capacitacion asociacion de usuarios

LY

FUNCIONALIDADES AFILIACL.. HABILIDADES BELANDAS TRA.. .,

Buen dia, los temas a socializar en la reunién son:

1. FUNCIONALIDADES AFILIACION TRANSACCIONAL SAT
2. HABILIDADES BLANDAS TRABAIO EN EQUIPO

El material se anexa a este correo. Gracias

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 31534567599

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

Acta de Reunidén de noviembre de 2022.

Material de capacitacion Reunion asociacion de usuarios

formadorvillavo
Lun 21/11/2022 4:29 PM

Para: Lilia Katherine Chamorro Quintero <LiliaCHQ@saludtotal.com.co>;humor2008@hotmail.es
<humor2008@hotmail.es>

2 archivos adjuntos (1 MB)

Comunicacion asertiva - Nov2022.pdf; Reconocimiento de reembolso pdf;

Buenas tardes, los temas a tratar en la préxima capacitacion de asociacidn de usuarios del mes de noviembre son:

1. Comunicacidn Asertiva
2. Reconocimiento de Reembaolso

Se anexa material de estudio.

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

Acta de Reunion de diciembre de 2022.



De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>

Enwiado: lunes, 19 de diciembre de 2022 11:44 a. m.

Para: Humor2008@hotmail.com

Cc: Carmen Johanna Salinas Nino <CarmenSN@saludtotal.com.co>
Asunto: Material de capacitacidn reunidn asociacidn de usuarios diciembre

Buen dia anexo envio el material de capacitacién que se va a socializar en la prdxima reunidn de asociacidn de usuarios:

Los temas a tratar son:

* \Viruela Simica
* Inteligencia Emocional
= Portabilidad
@i Diciembre ASOUSUARIOS VIRUELA SIMICA .pptx
7| Diciembre tema ASOUSUARIOS inteligencia Emocional. pptx

(37 PRESENTACION PORTABILIDAD 2022 . pptx

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS
Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

LINEA E3LA:
Se realiza capacitacién en el tema de Politica de Salud Publica.

formadorvillavo ha compartido archivos de OneDrive para la Empresa con usted. Para verlos, haga clic en los vinculos siguientes,

[ |
.é, Como acceder a los programas de fyp.pdf ﬂa Copagos y cuotas moderadoras.ppt |._£ MOVILIDAD Y TRASLADOS DE EPS 11.pdf % Presentacion app.ppt

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>
Enviado: jueves, 19 de mayo de 2022 7:37 a. m.

Para: humor2008@hotmail.es

CC.: Daniel Fernando Avila Arias <DanielAvA@saludtotal.com.co>
Asunto: RE: Reunid asociacion de usuarios - Mayo

Buen dia, anexo material para socializar en |a capacitacién.

1. Como acceder a los programas de Py
2. Copagos y cuotas moderadoras

3. movilidad y traslados EPS

4, Presentacion APP

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS
Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

LINEA E3LB:

En nuestra pagina web, se publica informacion para nuestros afiliados relaciona con autocuidado.
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Inicio / Cuidamos tu salud

4
ATENCION PARA UNA
ADOLESCENCIA SALUDARLE

LINEA E3LC:

Salud Total EPS-S quiere acompafiarte en ks momentss impor

Listas de asistencias de nuestros funcionarios a temas de Humanizacion y Trato Digno.
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LINEA E3LD:

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacién de Usuarios en programas de promocién y prevencion.



formadorvillavo ha compartido archivos de OneDrive para Ia Empresa con usted. Para verlos, haga ciic en los vinculos siguientes
[

. |
kM Como acceder a los programas de fyp.pdf k] Copagos y cuotas moderadoras.ppt £ MOVILIDAD Y TRASLADOS DE EP;T1. df ] Presentacidn app.ppt
: prog YP-p pagos y PP ) p PP-PP

De: formadorvillavo <formadorvillavo@saludtotal.com.co>
Enviado: jueves, 19 de mayo de 2022 7:37 a. m.

Para: humor2008@hotmail.es

CC.: Daniel Fernando Avila Arias <DanielAvA@saludtotal.com.co>
Asunto: RE: Reunio asoctacion de usuarios - Mayo

Buen dia, anexo material para socislizar en |a capacitacion.

1. Como acceder a los programasde Py
2. Copagos y cuotas moderadoras

3. movilidad y traslados EPS

4, Presentacion APP

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formador | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Formadorvillavo@saludtotal.com.co

LINEA E4LA:

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacién de Usuarios en veedurias y control social.

o Presentacion APP salud Total... o Resolucion 330 del 2017 pptx an \Weedurias -Control socialpptx

— AMB — ZME — TIDKB

De: formadorvillave <formadorvillavo@saludtotal.com.co>
Enviado: jueves, 21 de abril de 2022 1:03 p. m.

Para: humor2008@hotmail.es

CLC.: Carmen Johanna Salinas Nino =CarmenSH@saludtotal .com.co>
Asunto: RE: Convocatoria reunion asociacion de usuarios

Buenos dias anexo el material de capacitacidn que se va a desplegar en la reunion.

1. Presentacion APP Salud TotalEPS
2. Resolucion 330 de 2017
3. Veedurias - Control Social

SANDRA PATRICIA HERRERA PINEROS

Analista Formadaor | Servicio al Cliente

Celular: 3153456799

Carrera 37 34 33 Barzal | Villavicencio, Meta Colombia
Form rvill | l.com.

LINEA E4LB:
ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM



mailto:ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

Sa/l[drotalm INICIO  NOSOTROS  AFILIATEAQUI  CITAS  PROTEGIDOS ~ CANALES DE ATENCION

;Qué es la Asociacion de Usuarios?

g R i g ad S
T dad de ) ¢ ua
.i sls as pe 1 adas a a Genera d ud p _»::‘:1»; N part r Nueva linea de atencién para
\ f v J J nuestros Protegidos en Huila
r u te las Emg Promot de ud
Reuniones Mensuales
Mensu =nite e 1 T r d
f e trabajar te | ) ma [ |
¢Quieres participar?
Si estas interesado en formar parte de |la Asociacion de Usuarios, envianos tu solicitud por escrito

al correc asousuarios@saludtotal.com.co Est

quien te hara llegar la respectiva respuesta de
juien hara liegar 1a f puU ta

Jada por ia misma asociacior

LINEA E4LE:

Se capacita a nuestros funcionarios de Servicio al Cliente en el tema de Control Social.

PARTICIPACION SOCIAL

4gina Principal / Mis cursos / SALUD TOTAL / ESTUDIOS ESPECIFICOS / TRABAJO BAJO PASION / P_SOCIAL_102022

My Courses
res0 @

Su pro;

oo

& TRATO DIGNO General

PARTICIPACION

& ESTRATEGICA 2021 -

ANALISIS DE
¢ INDICADORES Y PLANES
DE MEJORA

0:150:3001 CONTENIDO - PARTICIPACION SOCIAL

= e PARTICIPACION SOCIAL
Seguridad y Salud en e

e Trabajo ) CUESTIONARIO - PARTICIPACION SOCIAL &



REPORTE DE PARTICIPACION SOCIAL - 02 12 2022 I

Curso Participacion social

d12

‘Total Resultado 92,16% 5,53% 2,32%] 100,00%|

LINEA E5LB:

Durante el afio 2022 no se recibieron solicitudes de los entes de control de Acacias dirigidas a la asociacién de

usuarios.
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META



LINEA E1LA:

Se anexa pantallazo de correo electrénico en el cual la Direccion Nacional de Servicio al Cliente confirma la
asignacioén de presupuesto para apoyar las actividades de las Asociaciones de Usuarios:

Asunto RV: Presupuesto Asociacion de Usuarios 2022

ﬁ Presupuesto Asousuarios 2022xlsk
20 KB

Asunto: RE: Presupuesto Asociacidn de Usuarios 2022
Rusbell buen dia.

Adjunto me permito enviar presupuesto de Asousuarios 2022,

Cordialmente,

Directora Nacional de servicio al cliente |Gerencia nacional de servicio al cliente

SaludTotal.. | @ Planes

Complementarios

LINEA E1LB; E1LE:

Se anexa los resultados del curso de Participacion Social que realizé los funcionarios de Servicio al Cliente:

Curso Participacion social

BUCA SANT

ARM i?\lg{ BOG | RAM CALI KQEL C(lI\IIO GIRA | IBAG I\ZAA/:\LI\éI MED | MON PEREI| A SI:ZII[\IIE(J: I;/l')AlIJ-I}:—’ \</I:_(|:'EA

ENIA UILLA OTA | ANG A GENE RDOT| UE S ELLIN TERIA| RA | MAR 0 AR | NCIO
A RAL TA

NO APROBO 0,00%2,56%|6,72%2,70%|0,00%/0,00% 0,00%0,00%|0,00% 0,00% 0,00%/0,00% 7,14% 2,94%0,00% 0,00% 0,00%
M PENDIENTE |100,0/2,56%)|8,40%0,00%|0,00%| 13,79 0,00%|0,00%,|5,13%|7,14%|7,02%4,17%)| 14,29|0,00%|0,00%|4,55%)0,00%
m APROBO 0,00%/94,87|84,87|97,30/100,0/86,21/100,0/100,0|94,87/92,86|92,98|95,83|78,57/97,06/100,0|95,45/100,0




SU prugiesugy

General

CONTENIDO PARTICIPACION CIUDADANA

(73]
)

PARTICIPACION CIUDADANA

kY

™ "
21 CUESTIONARIO PARTICIPACION CIUDADANA

1 Finalizado
Enviado: lunes, 14 de diciembre de 2020, 08:35

LINEA E1LH:

Se muestra la programacién del Diplomado de Servicio al Cliente y evidencia de la presentacidn de los temas al
grupo primario de la sucursal.



DIPLOMADO ENGESTION DEL
SERVICIO CON PASION

Alineacion en Taller de
Trabajoen Socializacion Resolucién de
Equipo Politica Nacional de casos
[conexidn Humanizacion en
sincrénica) Salud (CursoVirtual)
2022 2022
2022
‘ FEBRERO ‘ ABRIL ‘ JUNIO
ENERO MARZO MAYO
2022 2022 2022
Introduccion Autoconodimiento Orientandoal
Alineacion - PNL Protegido
Escucha Activa -Estandarizacion de
(Conexion metodologias
Sincronica) -
Poblacion: Metodologia:
-Todos los colaboradores de la Gerencia de Servicio al -Virtual y Presencial
Cliente -Incluye: Sesiones, Talleres con envio de
trabajos y foro
SERVICIO CONPASION 445
Conductas y Momentosde
Principios del verdad|
é:;-’_iémd‘ Manejo de
iéh de i
Conflictos ;-,;F;Fid;i Liderando
2022 2022 2022
JULIO SEPTIEMBRE ‘ NOVIEMBRE
AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE
2022 2022 2022
Valores Momentos de Cierre
Corporativos Verdad Il Diplomadoen
v su aporte en (Trato Gestién de
el / Trabajo Inclusivo) Servido
BajoPasion
Indicadores de Impacto:
-Aprendizaje BROCESODE | @ @
- Seguimiento a PQRS GESTION HUMANA
- Registro de Oportunidad de Respuesta SaludTotal.. OPERADO POR Taart Har ”



PROGRAMA DE FORMACION CONTINUA

Brindar herramientas y formacion contunua an proceso y aplicaciones
que permitan a los colaboradores de la Gerencia de Servicio al Cliente,
desarrollar la gestién de su hacer, de una manera agil y de acuerdo los
objetivos planeados del proceso.

Metodologia:

-Conexion Sincrénica y Presencial

- Aprendizaje Virtual en Plataforma

-Aprendizaje basado en resolucion de casos

- Talles l

Indicadores de Impacto:
- Aprendizaje
- Indicadores proios del Proceso de Servicio

Codigo: E-GCAL-FO17

ACTA INSTITUCIONAL
SaludTotal
55 Versién: 1.0

PROCESO GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 2 de 12

TEMAS A DESARROLLAR

No. Tema Tratado

TRABAJO EN
EQUIPO




» Se realiza ejercicio introductorio denominado “Abecedario Magico”.. leer el
abecedario y levantar el brazo que se indica debajo de cada letra.

Abecedario magico

A B C D = F <G H |
D 1 | D D J 1 1 D
K L M N N O P Q
1 1 J D N | ] J D J
R S T U WV wW X V¥ Z
J 1 D I D D 1 J D
D e derecha. | = izauierda. J = iuntos
Programacion . Javier
Neurolingiistica & El cerebro este compuesto por 3 cerebros: -
SefuvsSTorss. |
CEREBRO
TRIUNO
)
Se realiza actividad para determinar el lado del cerebro que mas utilizamos, ejemplo:
TEMAS A DESARROLLAR
Resp bl Fecha

MEDICALLTH:
Conductas
Principios
Servicio
Conflictos

Sormadorebmance 1

R

JAVIER
MORENO
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PROCESO PARTICIPACION SOCIAL | E'3pa de capacitacion de Ermendie | TEEEE|| A (| Res @i poomton | MEtEgla | vl | sonosimientos habiidad u ENE EEE) AT
acuerdo al procedimiento 2 . giaa N reeed o AlHE 23 4 K
Dar a conocer los nuevas
Analistas servicio lineamientos, de los nuevas
Copagos y Cuotas alcliente | walores de cuotas
Servicio Fie-entrenamiento Moderadoras 2022 - se.ruicio al sen.:icio super\:lisores . Sucursal | virkual = mogeradora.s Y cOpagos para
Frotocolo de Atencion | cliente al cliente | coordinadares, el afio 2020 incluyendo UPC,
GMF D12 analistas de Adicional a tener en cuenta los
contacto. lineamientos del instructivo
F\na.llstas senicio Inzentivar al personal de
Humnanizasidn: . e CI'en_te ! serwicio al cliente conrefuerza
Servicio Humanizacidn Alineacidn en Escucha SEIWICIO @ S?H.:ICIO super\:llsores ) Sucursal Wirkual =i en habilidades blandas, con
Activa cliente al cliente coo_ldlnadores. diferentes talleres y ejercicios
analistas de de humanizacidn.
contacto,
Enlace: Rutas,
CIaS'“?‘?c'Of',' Ineentivar la correcta
'QCI?S'HCM'?" ! T:aller de Analistas servicio radicacidn y reclasificacidn de
que|a§ - CIa_Sl,caC'On_' al cliente |, las rutas parametrizadas por el
. reclasificacion - Calidad servicio al | servicio | supervisores, : " aplicativo enlace con el fin de
Servicio Fi o de R al N " N Sucursal | presencial | =i L .
A cliente al cliente | coordinadores, contribuir a la solucidn en
protegido [SE analistas de primer contacto, esta actividad
;21?;::0 RUTAS conkacto, =e desarrollara por medio de
MEDICAMENTO ¥ talleres y evaluaciones.
SICA]
;l‘?il':;;s sericia Incentivar al perzonal de
. P Humnanizacidny Trato servicio al | servicio supewisolres . . SRS al liznte can refusrza
Servicia Humanizacian . N " " . Sucurzal | presencial | =i en habilidades blandasz, con
digne clients: al elients | coardinadares, diferentes talleres y ejercicios
analistas de de humanizacidn.
contacto,
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PLAN DE CAPACITACION 2022

PROCESO PARTICIPACION SOCIAL

qut

CiMDE

ciman

Evento a realizar

Lugar del evento o sedes imohicradas

Metodalogia a utilzar

Widesoonferancia |

Nugwos Valores de Cuotas Moderadoras v Copagas 2022 Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES Sucursal PRESENCIAL
MEDIOS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATEMCION EM CAS Y Cueurssl Widessonferancia [
AGENCAMIENTD DE CITA PARS CSC EEJESENE}SL _
I . - EODOnrerenca |
Ruta de Atencidn y Vistunacion COVID-19 Sucursal PRESENCIAL
CENTROS FARMACEUTICOS AUDIFARMA (se informa los CAF Sucursal Videsconferencia /
| disponibles aetusimenta) PRESENCIAL
Widepoonferencia |
OFICINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS Sucurss| PRESENCIAL
Widepoanferanda |
Lavado de manas v su Importancia Sucursal PRESEMCIAL
. . Widepoanferanca |
Veedurias en Salud - Contral Sacial Sucursal PRESENCIAL
PROCEDIMIENTO TECMICO-CIENTIFICO Y PARTICIPATIVO PARA LA Cueursal Wideooonferencia
\DEFTMICION DE EXCLUCTONES - RESOLUCION 330 DE 2017 PRESEMCIAL
C dera | de B v B . Cueursal Videsconferancia /
armo acceder & los programas de Promadidn y Prewencion LCursa PRESENCIAL
Protection al cesante (mavilidad entre régimen, caja de Sueursal Widenconferencia |
|compensacion v afilisckin como jndependiente) PRESEMCIAL
§ " . . Widepoonferancia |
Atencion Preferencial y Trato digna, poblacionss vulnerables Sucursal PRESENCIAL
. . . Widepeanferancia |
Corm interpanér una PQR, Sugerencias y Felicitaciones Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
Modeld de Acceso al Servicia Sucurgal PRESENCIAL
. i Videpconferencia |
Planeacian (Procesa PHYA) Sucursal PRESEMCIAL
Widepeanferancia |
i Sured BRESENCTAL
Principias de las Leyes Estatutarias da Salud 1751 v Parbéipacion
Democratica v control social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, — Widepoonferencia |
DERERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USLUARIOS PRESENCIAL
(INAITEN & SFCRFTARTAS OF SAILIND & CSPACTTARY
i . Videsconferancia /
Hehitas de Vida Saludshle - Salud mental Suxcurgal PRESENCIAL
. R . Widepoanferanca |
SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT Sucursal PRESENCIAL
. Widepoonferencia |
HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO Sucurss| BRESENCIL
R Widepeanferancia |
CIRCULAR 032 DE JULIO DE 2022 Sucursal PRESENCIAL
. Widepoanferanca |
REEMBOLSOS MEDICOS Sucursal PRESEMCIAL
. i Widepoonferencia |
COMUNICACION ACERTIVA Sucursal PRESENCIAL
. Widepeanferancia |
PORTABILIDAD: Sucursal PRESENCIAL
LINEA E2LB:

Se muestran fotos de actividades desarrolladas con las Asociacion de Usuarios.




LINEA E2LC:

Se realizo capacitacidn en tecnologias de la informacidn ofrecidas por Salud Total EPS-S.

Acta de Reunidn de febrero de 2022.
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TEMAS DE CAPACITACION
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Acta de Reunion de marzo de 2022.
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Acta de reunion de abril de 2022.
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COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Eg_ﬁ;ga_icﬂaiﬁ_a{r_ta_mmc.mﬂr:_ﬁ’e_ (ke 4 8,

]
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TEMAS DE CAPACITACION
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LINEA E2LD:

Imagenes de publicaciones promocionando la afiliacién a la asociacion de usuarios.



Te invitamos
a ser parte

de nuestra

ASOCIACION
DE USUARIOS

iVinculate!

Si quieres pertenecer a este
equipo envianos la solicitud

por escrito al correo
asousuarios@saludtotal.com.co
*No aplica Bogotd

iTus derechos nos importan!

——

| https://saludtotal.com.co/plan-de-beneficios-en-salud/que-es-la-asociacion-de-usuarios,

alotal..

an de Beneficios en Salud / ;Qué es la Asociacion de Usuarios?

Be i aproaEBn de sfilados del Répimen Cantribacho: del Slecama - Ganarsl e Saairidad Socia

Es una agrupacion de sfillacos del Régimen Contricutive gel Sistema Ganers| e Seguricad Socla

&n S3ius : o7

scas 3l ensSs eden particips
- . = =3 - .T

Servic




LINEA E2LE:

Requerimientos de entes de control tramitados a la asociacion de usuarios:

De: Sonia Constanza Baretta Garcla <SoniaBa@saludtotal com_ oo
Emviado el: martes 26 de abril de 2022 08:35 AM

Para: Claudia Patricia Beltran Mino <ClaudiaBNi@saludtotal. com ooz
Asunte: Difusidn Decreto 441 de 20232 Mesa para usuarios

Importancia: Alia

Buen dia
Saolicito de su amable colaboracidn para remitir esta invitacidn a los presidentes de la asocaciones de usuarios, en la oual ministero de salud indica que pueden
asistir de manera virtual. En tal caso la asociaciones deben inscribirse en el siguiente link:

Descripeion

Lugar

Fecha y hora
de inicio

Fecha y hora
de finalizacian

Mas.
informacién

Categoria

Termatica

Todo el dia

Pericdicidad

Difusitin Dooreto 441 de A127- He [an usuwios

B Ministeno oo Salud y Proteccidn Social invita a koS usuanos 2 particisar oe la mesa de socaliacin s Decresn 441 de 2022,

Ministerio de Salud y Protercd Sodal, camer 13 Mo 32-76. Piso 4 Bogotd.

TEOA202 10:30
TEO202 12:30

MNombre Jennifer Lorena Drtiz Melo Extensidn: 2216

Dependencia: Viceministerio de Protecciin Social Corren: jortizm@minsalud gowco

El Mintsterio de Salud y Proteccidn Soclal invita a los usuarios a participar de la mesa de socializacion del Decreto 441 de 2022, relstivo a los acuerdos de voluntades entre kes
pago, kos prestadores de servicios de salud y los proveedores de tecnologias en salud, con énfasis en ks seccién de Macanismos de protecadn a los Usuarios.

Inecripeiones: hitpe | foms office comirwd Tl FFRZXg
Se adars que el evento va & ser presencial en el Ministerio y virtuaimente para lag personas que se quieran conectar &l evento

Reuinidin



De: Carmen Johanna Salinas Nino

Enviado: lunes, 13 de junio de 2022 21:06

Para: asototalv2018@gmail.com <asototalv2018@gmail.com:

Asunto: ENTREGA DE RESOLUCIOMES A LAS ASOCIACIONES DE USUARIOS

Buen dia

Mos permitimos compartir la Resolucion No 051 de 2022 |a cual dio apertura a la convocatoria de inscripcion a
COPACOS 2022-2025 y la Resolucidn No. 101 de 03 de junio de 2022 la cual amplid el termino de inscripcion del 06
de junio al 28 de junio de 2022, para conocimiento y participacion.

Gracias por la atencion prestada.
Cordialmente,

CARMEN JOHANNA SALINAS NINO

COORDINADORA SAC | SALUD TOTAL EPS | Sucursal Villavicencio |
Calle 33 A No. 37 — 45 Barzal | Villavicencio, Meta, Colombia
CarmenSN@saludtotal.com.co

” 4 Ambientalmente
SaludTotal..=, Responsable



Asunto: Recordatorio y Link de conexién PARTICIPACION EN LA FORMULACION DEL PLAN DE ACCION DE SALUD PUBLICA 2023

DE: SECRETARIA DE SALUD DEL META
PARA: VEEDORES, LIDERES COMUNITARIOS, ALIANZA DE USUARIOS, COPACOS.

ASUNTO: PARTICIPACION EN LA FORMULACION DEL PLAN DE ACCION DE SALUD PUBLICA 2023
De acuerdo al asunto en mencion y a la circular adjunta agradecemos a las Entidades Territoriales, EPS, IPS,
hacer extensiva la invitacion a participar en la formulacion del Plan de Salud Publica a los integrantes de los

diferentes espacios de participacion de los municipios.

La actividad se llevara a cabo el 09 de diciembre de 2022 en la Universidad Cooperativa sede Barzal -
Auditorio de posgrados, en el horario de 8:00 a 12:00 m.

La participacion puede ser de forma presencial o Virtual al siguiente link:

meet.google.com/zgt-hmwp-fze

De antemano agradecemos su colaboracion.

LAURA DEL PILAR BARBOSA SIERRA.
Referente de Participacion Social
SECRETARIA DE SALUD DEL META

Calle 37 No. 41-80 Barzal Alto - Villavicencio
Celular: 3172678392



De: Carmen Johanna Salinas Nino

Enviado: martes, 9 de agosto de 2022 16:11

Para: asototalv2018 @gmail.com <asototalv2018@gmail.com>
Cc: Luz Let Frias Hernandez <LuzFH@saludtotal.com.co>
Asunto: Invitacion Secretaria de Salud Villavicencio

Buenas tardes

Les remitimos invitacién de la secretaria de Salud Municipal, para asistencia a Eleccién de representante de los
usuarios ante la Junta Directiva de la ESE Municipal de Villavicencio.

Gracias.

Cordialmente

CARMEN JOHANNA SALINAS NINO

COORDINADORA SAC | SALUD TOTAL EPS | Sucursal Villavicencio |

Calle 33 A No. 37 — 45 Barzal | Villavicencio, Meta, Colombia
CarmenSN@saludtotal.com.co

> 4 Ambientalmente
Saludotal.=, | (755550

LINEA E2LF, E4LD, E5LD:

Se relaciona las actas de reunidn mensual con la asociacion de usuarios.
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LINEA E3LA:

Se realiza capacitacién en el tema de Politica de Salud Publica.



i r1olal . Version: 3.0
it PROCESO ACOMPARAMIENTO AL PROTEGIDO
1 o - — e 5 Fagina 1 de 2
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ACTA NOMERO: 9
FECHA: 28/02/2022 HORA INICIO 10:00 AM HORA FIN 12:40 pm
SUCURSAL: Cartagena NOMBRE DE LA ASOCIACION: Cartagena
REPRESENTANTES DE LA EPS:
NOMEBRE CARGO AREA
Sandra Elena l.éé-u Argel (Coord, Servicks al Clisnte ) Senvicio al Olente
REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE CARGO
Angel Miranda Herndndez Presidente 1%
Antonio Vivanco Caraballa se¢ratario '
Mirign Soca Cafias fiscal L !

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

ASUNTOS TRATADOS {QUEJAS, RECLAMOS, PENCONES, SUGERENCIAS Y /0 FELICITACIONES)
Integrantes solicitan entrega de carnet y botones debldo al estado de los actuales v entrega a ks que no cuentan con ellos
Se socializan quejas y reclamos mes de enero |

Asistentes solictan impresion de material de capacitacidn para mejor facilidad de comprensiin. Se les Informa que se

de la asoclacién

les enviard como slempre al correa

Nuevamente se ks socializa cual es el modelo de atencidn de nuestros Centros de Seluciones en Salud, ya que trasmiten Infarmacién :;?.ada al usuaric

Se les informa que fue contratado recurso tenendo en cuenta asignackin de coomeva, ¥a que se muestran prescupados por ld asignacidn vs personal de atn-
Se les recuerda que la emergencia sanitaria va hasta el 30 de abril 2022, prima esta para temas de activactin en &l poss
Se solicita la desvinculacidn de la sra maria passos carrillo cc 45692140 quien fue desafilada de la EPS para este mes de febrero

Se les informa a los asistentes que los casos de usuarios deben ser socializades en repnidn con nformacian completa de cada uno ya que no presentan esta

infarmacian

TEMAS DE CAPACITACION

CANALES Y HERRAMIENTAS VIRTUALES




\ g © ACTA NOMERO: 14

FECHA: 25/07/2022 HORA INICIO 14:00 PM HORA FIN 16:00 pm

SUCURSAL: Cartagena NOMBRE DE LA ASOCIACION: Cartagena

REPRESENTANTES DE LA EPS: I

| NOMBRE CARGO T AREA

| " CARGO
lseosate :
Presidente
Tesorera
Fiscal

) COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR i

Asistentes informan que radicardn ante la EPS DP solicitando toda b 36 al con el que cuenta virrey solis en cada servicio / estandares
( PENDIENTE ASOCIACION)
Invitar a la coordinadora de la UUBC a que todo lo referente a Ll PENDIENTE
Pr de i6n wirrey solis/ PENDIENTE

Enviar informacién dato de usuarios en los municipios cercamos a cartagena/ PENDIENTE POR PARTE DE S AL CLIENTE PARA AUDIFARMA

A@mmrmmm@mﬁomﬁi

i mos 1 n
se les estar alas 1 do asistan a uier Ips ya que de ésta depende que mejoren la calidad de los servicios
- 2
Se les informa que para elmes de agosto los centro de lverdn al modelo de atencidn por demanda.claro estd sin dejar a un lado Ja eduacidn de los protegidos frente a

lautilizacién de ltas herramientas virtuales ( oficing usuario, punto e atencion en casa,chat pablo)

/

TEMAS DE CAPACITACION
MODELO DE ACCESO A SERVICIOS




ACTA NUMERO: 12

FECHA: 31/05/2022 HORA INICIO 14:40 PM  HORA FIN 16:00 pm

SUCURSAL: Cartagena NOMBRE DE LA ASOCIACION: Cartagena

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA

[Sandra Elena Lopez Argel Coord. Cliente Servicio al Cliente
REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE " CARGO
Angel Miranda Hernandez Presidente
Maria Tejedor Liardo Tesorera
Mirion Sesa Cafas Fiscal =

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Integrantes solicitan entrega de carnet y botones debido a! estado de los actuales y entrega a los que no cuentan con ellos (-se les informa estar a la espera
ubsmwumdeﬂbsmnhdabondondemmnos)mmm

Invitar 2 la coordinadora de la UUBC a que socialice todo lo mm 3 capacidad recurso humano/ PENDIENTE

Presentar modelo de atencidn virrey solis/ PENDIENTE

Reunion con Audifarma / PENDIENTE lider administrativo informa disponibilidad para 1a reunion del mes de Junio 2022‘

Asistentes informan que ertn ante ia EPS DP solicitando formalmente toda la informacidn referente al recurso humano con el que cuenta virrey solis en
cada servicio / estandares ( PENDIENTE ASOCIACION) .

Se socia lizan quejas y reclamos mes de abril 2022

Asistentes comentan la Indisponibilidad de agendas para los servicios de psicoloia u nutricidn. Se les informa que en Ia unidad UME se encuentra a
disposicién atencién de nutricién.el usuario puede llegar y ser atendido

TEMAS DE CAPACITACION y
” Como acceder a los programas de Promocién y Prevencién
Proteccién al cesante (movilidad entre régimen, caja de compensacion y afiliacién como independiente)

Vanio e de " 'lia > 5 A =

LINEA E3LB:

En nuestra pdgina web, se publica informacién para nuestros afiliados relaciona con autocuidado.
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Complementarios

Oficina Virtual | Registrate

ES DE ATENCION TRAMNSPARENCIA

by

mes de Septiembre

uentanos

Habitos de vida
que st

Cuida la postura, tu cuerpo lo
agradecera

cu
contrameos trabsjandc es

Politica Publica Distrital del Servicio a la
Ciudadania
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Politica Publica Distrital del Servicio a la Ciud... : ; » magicoy Unico @

Ofones | SaludTotal..
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{OPoes | SaludTotal..

IITEGTATIAC ZLATIE @ TeTOT U8 & TenIr et an 2aen

Cuidados

LINEA E3LC:

Listas de asistencias de nuestros funcionarios a temas de Humanizacién y Trato Digno.

o B &
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AVANCE DE CURSO DE TRATO DIGNO - 01102022

|Cuenta de ESTADO  Etiquetas de columna | - | (Cuenta de ESTADO.
Etiquetas de fila |z| NO APROBADO PENDIENTE REALIZADO Total general
|ARMENIA 4 4 AVANCE CURSO DE TRATO DIGNO
BARRANQUILLA 43 43
|soGoTA 6 92 2 140 12000%
|BUCARAMANGA 1 19 21 41
|cALl 5 14 14 33
_|CARTAGENA 32 32
 |DIRECCION GEMNERAL 15 1 16
_|GIRARDOT 13 1 14
|IBAGUE 4 8 26 38
IMANIZALES 32 3z
|MEDELLIN 58 58
|MONTERIA 6 20 26
|PEREIRA 31 31
|SANTA MARTA 9 12 19 40
|SINCELEIO 25 25  REALIZADO 0,00% | 0,00% | 3000% | 51,226 | 42,42% | 0,00% | 625% | 7,14% | 6842% | 0.00% | DO | 7692% | 0,00% | 47,50% | 0,00% | 72.00% | 435
|VALLEDUPAR 1 ] 13 25 WPENDIENTE  (100,00%(100,00% | 65 71% | 46,34% | 42.42% |100,00% | 93,75% | 92,86% | 21,05% |100,C0% 100,00% | 23,08% (100,00%| 30,00% [100,00% 24.00% |95 655%
VILLAVICENCIO 22 1 23 N0 APROBADO 0,00% | 0,00% | 420% | 244% | 1519% [ 000% | 000% | 0,00% [1053 | 000k [ ooow [ 0oox [ o00n [2250 | noow [ 400k | 000%
| Total general 26 432 163 621 Sucursal ¥




LINEA E3LD:

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacién de Usuarios en programas de promocién y prevencion.

ACTA NUMERO: 12

FECHA: 31/05/2022 HORA INICIO 14:40 PM  HORA FIN 16:00 pm

SUCURSAL: Cartagena NOMBRE DE LA ASOCIACION: Cartagena

[ REPRESENTANTES DE LA EPS: 7
NOMBRE CARGO AREA
|Sandra Elena Lopez Argel Coord. Cliente Servicio al Cliente
REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS
NOMBRE CARGO
Angel Miranda Hernandez Presidente
Maria Tejedor Liardo Tesorera
Mirion Sosa Cafas Fiscal 5

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Integrantes solicitan entrega de carnet y botones debido 2! estado de los actuales y entrega a 1os que no cuentan con ellos (-se les informa estar a la espera
de |as fotos por parte de ellos para la elaboracion de los mismos)PENDIENTE

Invitar 2 Ia coordinadora de la UUBC a que socialice todo lo referente 3 capacidad recurso humano/ PENDIENTE

Presentar modelo de atencién virrey solis/ PENDIENTE

Reunion con Audifarma / PENDIENTE lider administrativo informa disponibilidad para Ia reunion del mes de junio 2022'

Asistentes informan que ridlarén ante la EPS DP solicitando formalmente toda I3 informacién referente 3l recurso humano con el que cuenta virrey solis en
cada servicio / estandares ( PENDIENTE ASOCIACION) |

Se socializan quejas y reclamos mes de abril 2022

Asistentes comentan la indisponibilidad de agendas para los servicios de psicoloia u nutricién. Se les Informa que en la unidad UME se encuentra a
disposicién atencién de nutricién.el usuario puede llegar y ser atendido

TEMAS DE CAPACITACION y
Como acceder a los programas de Promocién y Prevencidn
Proteccién al cesante (movilidad entre régimen, caja de compensacion y afiliacién como independiente)

MNesrnclncdlic cacc s (o _ 2.t -

LINEA E4LA:

Se realiza capacitacién para los afiliados a la Asociacién de Usuarios en veedurias y control social.



FECHA: 25/04/2022  HORA INICIO 10:30 AM  HORA FIN 12:30 pm

SUCURSAL: Cartagena NOMBRE DE LA ASOCIACION: Cartagena

REPRESENTANTES DE LA EPS:
NOMBRE CARGO AREA
Sandra Elena Mm Coord. Seryicio ai Cliante Servico o C wnte
: REPRESENTANTES ASOCTACION DE USUARIOS
NOMBRE 3 CARGO y
|Ange! Mirands Herndndez Presidente
Antonto Vivanco Caraballo Secretario
Mirion Sosa Caflas fiscal

COMPROMISOS DEL ACTA Amm

Integrantes solicitan entrega de camnet vmddﬂdodcﬁmumwuusvmuuqnmmmmdla(nbmmmahmoummwpmumm
13 elaboracion oe los mismos)PENDIENTE

Invitar 3 13 coordinacors e ia UUBC a que socialice todo lo refersnte & capacidad recurso humano/ PENDIENTE

Prasantar modelo oe atenadn virrey schis/ PENDIENTE

Ag&u-mwomw-mnaswm~ tods 12 info 2 recurso con & que Cuenta vimey SOKS en Cada servicio / estandares (
~ h ! D!NDIEN?!ASOCIACION)

ﬂmamgmxmmwdem
por parte de la IPS AUDIFARMA para revisar todo lo ala dispen én de medi , entrea de p 00S etc
Se retroalimenta modelo de 60 centro de solucones en saiud
\
TEMAS DE CAPACITACION

Veedurias en Salud - Control Socal
PROCEOIMIENTO TECNICO-CIENTIFICO Y PARTICIPATIVO PARA LA DEFINICION DE EXCLUSIONES - RESOLUCTON 330 OF 2017

ZLa asoclacidn reporta veedurias? Noix
alsmhmmmgmmmoohmmhmumen 1PS tanto p como
Observaciones sobre veeduria:

LINEA E4LB:

ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

LINEA E4LC:

Foto de reconocimiento a la labor de la Asociacidn de Usuarios, se realizd entrega de diploma.


mailto:ASOSALUDTOTAL2021@GMAIL.COM

LINEA E4LE:

Se capacita a nuestros funcionarios de Servicio al Cliente en el tema de Control Social.
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LINEA E5LA:

Se brinda capacitacion a los integrantes de las Asociacidon de Usuarios en el tema de metodologia de planeacién
PHVA



ACTA NUMERO: 15

FECHA: 29/08/2022 HORA INICIO 14:00 PM HORA FIN
SUCURSAL: Cartagena NOMBRE DE LA ASOCIACION: Cartagena

I : ~ REPRESENTANTES DE LA EPS:
CARGO [ AREA

[ wowsre 7
| Sencra Elens Lépe: Argel Coord. ServicioaiClients lServiciosiClients |

' REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

- NOMBRE " CARGO
T 4
N COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
- Asistentes Informan que radicardn ante ia EPS OP solicitando formalmente toda la informacion referente al recurso humano con el que cuenta virrey solls en cada servicio / estandares
( PENDIENTE ASOCIACION)

MrabcMNMhuMagummmabMawmm;mm/m
Presentar modelo de atencién virrey solis/ PENDIENTE

m»nmmwnmmuudmmmmmmmammimmmrmb:sumrmmm
'mmmgu_nn,w&mvpmm

va informa no se racabo esta '3 se le de I3 de

TEMAS DE CAPACITACION 5

éLa asociacién reporta veedurias? Si: - Noix
SeluncuudathdwahanhmwmwmmumMMmm
3 Observaciones sobre veeduria:

LINEA E5LB:
Se anexa lista de asistencia a capacitacion programada por la Personeria de Cartagena, a la cual asistieron los

integrantes de la Asociacién de Usuarios
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LINEA E1LA:

Se anexa pantallazo de correo electrénico en el cual la Direccidn Nacional de Servicio al Cliente confirma la
asignacion de presupuesto para apoyar las actividades de las Asociaciones de Usuarios:

Asunto RV: Presupuesto Asociacion de Usuarios 2022

ﬁ Presupuesto Asousuarios 2022.xlsx -
20 KB

Asunto: RE: Presupuesto Asociacidn de Usuarios 2022
Rusbell buen dia.
Adjunto me permito enviar presupuesto de Asousuarios 2022.

Cordialmente,

Directora Nacional de servicio al cliente |Gerencia nacional de servicio al cliente

Saludotal... | @ Planes

Complementarios

LINEA E1LB; E1LE:

Se anexa los resultados del curso de Participacion Social que realizé los funcionarios de Servicio al Cliente:

Curso Participacion social

BUCA SANT
ARM iﬁﬁ; BOG | RAM CALI ;QFE{L C(|I\IIO GIRA | IBAG “;:L'\él MED | MON |PEREI| A illif I;/I?lIJ_II; \\//I:_é'?
ENIA UILLA OTA | ANG A GENE RDOT| UE S ELLIN|TERIA| RA | MAR 0 AR | NCIO
A RAL TA

NO APROBO (0,00%2,56%6,72% 2,70% 0,00% 0,00%0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%|0,00%7,14% 2,94%0,00% 0,00%|0,00%
H PENDIENTE |100,0/2,56%)|8,40%0,00%|0,00%| 13,79 0,00%|0,00%,5,13%|7,14%|7,02%4,17%) 14,29|0,00%|0,00%|4,55%0,00%
m APROBO 0,00%|94,8784,87|97,30/100,0/86,21/100,0/100,0|94,87|92,86/92,98/95,83|78,57/97,06/100,0/95,45|100,0

LINEA E1LH:



Se muestra la programacién del Diplomado de Servicio al Cliente y evidencia de la presentacién de los temas al

DIPLOMADO ENGESTION DEL il
SERVICIO CON PASION

grupo primario de la sucursal.

Alineacidn en Taller de
Trabajoen Socializacion Resolucién de
Equipo Politica Nacional de cazos
(conexidn Humanizacidnen
sincrénica) Salud (CursoVirtual)
2022 2022
2022
‘ FEBRERO ‘ ABRIL ‘ JUNIO
ENERO MARZO MAYO
2022 2022 2022
Introduccion Autoconodimiento Orientandoal
Alineacion -PNL Protegido
Escucha Activa -Estandarizacion de
[Conexion metodologias
Sincronica) -
Poblacion: Metodologia:
-Todos los colaboradores de la Gerencia de Servicio al -Virtual y Presencial
Cliente -Incluye: Sesiones, Talleres con envio de
trabajos y foro
SERVICIO CONPASION /5
Conductas y Momentosde
Principios del verdad|
éer:iéfjod‘ Manejo de
estion de -
Conflictos ;;F;Fid;i Liderande
2022 2022 2022
JULIO SEPTIEMBRE ‘ NOVIEMBRE
AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE
2022 2022 2022
Valores Momentos de Cierre
Corporativos Verdad Il Diplomadoen
v su aporte en (Trato Gestién de
el / Trabajo Inclusivo) Servido
BajoPasion
Indicadores de Impacto:
-Aprendizaje
- Seguimiento a PQRS SaludTotal .;Esn'[’.ﬁfﬁﬂﬂﬁ W
udlotai.. OPERADO POR e Haman

- Registro de Oportunidad de Respuesta



PROGRAMA DE FORMACION CONTINUA

Brindar herramientas y formacion contunua an proceso y aplicaciones
que permitan a los colaboradores de la Gerencia de Servicio al Cliente,
desarrollar la gestién de su hacer, de una manera agil y de acuerdo los
objetivos planeados del proceso.

Metodologia:

-Conexion Sincrénica y Presencial

- Aprendizaje Virtual en Plataforma

-Aprendizaje basado en resolucion de casos

- Talles l

Indicadores de Impacto:
- Aprendizaje
- Indicadores proios del Proceso de Servicio
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LINEA E2LA:

Cronograma de capacitaciéon para asociaciones de usuarios 2022:



| SaludTotal..

PLAN DE CAPACITACION 2022

PROCESO PARTICIPACION SOCIAL

qut

CiMDE

ciman

Evento a realizar

Lugar del evento o sedes imohicradas

Metodalogia a utilzar

Widesoonferancia |

Nugwos Valores de Cuotas Moderadoras v Copagas 2022 Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES Sucursal PRESENCIAL
MEDIOS VIRTUALES: CHAT PABLO ¥ PUNTO DE ATEMCION EM CAS Y Cueurssl Widessonferancia [
AGENCAMIENTD DE CITA PARS CSC EEJESENE}SL _
I . - EODOnrerenca |
Ruta de Atencidn y Vistunacion COVID-19 Sucursal PRESENCIAL
CENTROS FARMACEUTICOS AUDIFARMA (se informa los CAF Sucursal Videsconferencia /
| disponibles aetusimenta) PRESENCIAL
Widepoonferencia |
OFICINA VIRTUAL ¥ TE ESCUCHAMOS Sucurss| PRESENCIAL
Widepoanferanda |
Lavado de manas v su Importancia Sucursal PRESEMCIAL
. . Widepoanferanca |
Veedurias en Salud - Contral Sacial Sucursal PRESENCIAL
PROCEDIMIENTO TECMICO-CIENTIFICO Y PARTICIPATIVO PARA LA Cueursal Wideooonferencia
\DEFTMICION DE EXCLUCTONES - RESOLUCION 330 DE 2017 PRESEMCIAL
C dera | de B v B . Cueursal Videsconferancia /
armo acceder & los programas de Promadidn y Prewencion LCursa PRESENCIAL
Protection al cesante (mavilidad entre régimen, caja de Sueursal Widenconferencia |
|compensacion v afilisckin como jndependiente) PRESEMCIAL
§ " . . Widepoonferancia |
Atencion Preferencial y Trato digna, poblacionss vulnerables Sucursal PRESENCIAL
. . . Widepeanferancia |
Corm interpanér una PQR, Sugerencias y Felicitaciones Sutursal PRESENCIAL
. Widenconferencia |
Modeld de Acceso al Servicia Sucurgal PRESENCIAL
. i Videpconferencia |
Planeacian (Procesa PHYA) Sucursal PRESEMCIAL
Widepeanferancia |
i Sured BRESENCTAL
Principias de las Leyes Estatutarias da Salud 1751 v Parbéipacion
Democratica v control social Ley 1757 de 2015, FUNCIONES, — Widepoonferencia |
DERERES ¥ DERECHOS DE LAS ASOCIACIONES DE USLUARIOS PRESENCIAL
(INAITEN & SFCRFTARTAS OF SAILIND & CSPACTTARY
i . Videsconferancia /
Hehitas de Vida Saludshle - Salud mental Suxcurgal PRESENCIAL
. R . Widepoanferanca |
SISTEMA DE AFILIACON TRANSACCIONAL SAT Sucursal PRESENCIAL
. Widepoonferencia |
HABILIDADES BLANDAS: TRABAID EN EQUIPO Sucurss| BRESENCIL
R Widepeanferancia |
CIRCULAR 032 DE JULIO DE 2022 Sucursal PRESENCIAL
. Widepoanferanca |
REEMBOLSOS MEDICOS Sucursal PRESEMCIAL
. i Widepoonferencia |
COMUNICACION ACERTIVA Sucursal PRESENCIAL
. Widepeanferancia |
PORTABILIDAD: Sucursal PRESENCIAL
LINEA E2LB:

Se muestran fotos de actividades desarrolladas con las Asociacion de Usuarios.




0 -SEOMI NOTES

LINEA E2LC:

Se realizo capacitacion en tecnologias de la informacion ofrecidas por Salud Total EPS-S.

Acta de Reunidn de febrero de 2022.

ACTA NUMERO: 2

FECHA: 22/2/2022 HORA INICIO 2:30 PM HORA FIN 5:00 PM

SUCURSAL: BARRANQUILLA MNOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS BARRANQUILLA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
GILBERTO RODRIGUEZ RAMIREZ COORD. SERVICIO AL CLIENTE ADMINISTRATIVA
HORTEMCIA MULET VERA FORMADORA ADMINISTRATIVA
MAZLY ALVAREZ GONZALEZ SUPERVISORA SERVICIO AL CLIENTE | ADMINISTRATIVA
LUZ MURIDZ LIDER DE EXPERIENCIA VS ADMINISTRATIVA
ANDREA TORRES GEREMTE V5 ADMINISTRATIVA

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

MOMBRE CARGO

ANTOMNIO ESCOBAR ASOCIADD
HERNAMND{D ARENAS ASDCIADD
YOLIMA VARGAS PRESIDENTE




ASUNTOS TRATADOS (QUEJAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/0 FELICITACIONES)

En la reunion de asociados del mes de enero se conto con la presencia de la gerente de virrey solis v la lider de experiencia
al usuario en donde se trataron temas referente a la oportunidad de citas y las posibles demoras a la hora de asignar
citas medicas con especialistas que pueden conyebar a la generacion de guejas super salud.

La doctora andrea brinda su explicacion al respecto entorno a la renuncia de los distintos profesionales y a su vez
en la oportuna contratacion para solventar la situacion de la oportunidad.

Por parte de la presidenta de la asousuario se enfatiza en el objetivo principal de la asociacion y es luchar por el
bienestar de los protegidos y ser voceros para la mitigacion de las quejas y reclamos a la EPS

TEMAS DE CAPACITACION
Muevos valores de cuotas moderadoras y copagos 2022, carta de derechos y deberes,medios virtuales de comunicacion.
Ruta de vacunacion y atencion covid 19,centros farmaceuticos audifarma.

Acta de Reunidn de abril de 2022.

& Gilberto Rodriguez Ramirez

Para: yolimavargasg@gmail.com; Asociacion Usuarios <asociaciondeusuariosst@gmail.com> Lun 12/09/2022 19:01

-] Veedurias -Control social.pptx & ‘ -] Presentacion APP salud Total EPS.... |,
710 KB 4 MB

X/ Mostrar los 3 datos adjuntos (7 MB) <& Guardar todo en OneDrive - Salud Total EPS-S S.A. ¥ Descargar todo

Dra yolima

Anexo continuacion del plan de capacitacion. en esta ocasion comparto el mes de abril.

Cordialmente,

GILBERTO RODRIGUEZ RAMIREZ
COORDINACION DE SERVICIO AL CLIENTE

Acta de reunién de agosto de 2022.



0

Gilberto Rodriguez Ramirez
Para: yolimavargasg@gmail.com; Asociacion Usuarios <asociaciondeusuariosst@gmail.com>

0| HABITOS DE VIDA SALUDABLE-SA... , ’ N Planeacién (Proceso PHVA).pptx
5 MB 3 MB

2 archivos adjuntos (7 MB) <& Guardar todo en OneDrive - Salud Total EPS-SS.A. & Descargar todo

Buen dia
Remito material de capacitacion mes de agosto

Cordialmente,

GILBERTO RODRIGUEZ RAMIREZ
COORDINACION DE SERVICIO AL CLIENTE

LINEA E2LD:

Imagenes de publicaciones promocionando la afiliacidn a la asociacion de usuarios.

]

Te invitamos
a ser parte

de nuestra

-

ASOCIACION
DE USUARIOS

iVinculate!

Si quieres pertenecer a este
equipo envianos la solicitud

por escrito al correo
asousuarios@saludtotal.com.co
*No aplica Bogota

iTus derechos nos importan!

Lun 19/12/2022 11:30
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f O o Buscar. Q_ Preguntas Frecuentes  Oficina Virtua Registrate

Sa/UdI-ota[m COVID-19  INICIO  AFILIATEAQUI CITAS PROTEGIDOS NOVEDADES  CANALES DE ATENCION PLANES COMPLEMENTARIOS

& > C @& saludtotal.com.co

TE INVITAMOS

A participar en nuestras asociaciones Asociaciones de Usuarios

!Afiliate!
Envianos una solicitud por escrito al correo ~
asousuarios@saludtotal.com.co ASOCIACION
*No aplica Bogota DE USUARIOS

COMERCIAL

PROTEGIDOS APORTANTES

NOVEDADES

LINEA E2LE:

Acta de asistencia de la Asociacion de Usuarios a convocatoria realizada por la alcaldia de Barranquilla:

€8 Lo

SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD

Invita a la:
Socializacién del Proyecto para mejorar Oportunidad
y Acceso a Medicamentos a Usuarios de la Salud.

Dirigido a:
Asociacion de usuarios Red Prestadora de Servicios
Distrito de Barranquill, lideres comunitarios, JAC, JAL
y comunidad en general.

MIERCOLES
© 9:00 am. - 12:00 p.m.
l 4 Lugar: Calle 58 No. 55 - 66
DE DICIEMBRE Umv'ers‘ldad de la Costa-CUC
2022 Auditorio.



WN\iratefell| A EVENTO DE CERO POLVORA CONFIRMAR ASISTENCIA P23v v

Gilberto Rodriguez Ramirez
Para: yolimavargasg@gmail.com Lun 5/12/2022 10:30

Buen dia
Solicitamos |a asistencia de la EEISIE (6]

Cordialmente,

GILBERTO RODRIGUEZ RAMIREZ
COORDINACION DE SERVICIO AL CLIENTE

LINEA E2LF, E4LD, E5LD:

Se relaciona las actas de reunidén mensual con la asociacidon de usuarios.



FECHA: 27/01/2022 HORA INICIO 2:30 PM HORA FIN 5:00 PM

SUCURSAL: BARRANQUILLA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS BARRANQUILLA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGO AREA
GILEERTO RODRIGU EZ RAMIREZ COORD. SERVICIO AL CLIENTE ADMINISTRATIVA
HORTENCIA MULET VERA FORMADORA ADMINISTRATIVA
MAZLY ALVAREZ GONZALEZ SUPERVISORA SERVICIO AL CLIENTE | ADMINISTRATIVA

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE CARGO
ANTONIO ESCOBAR ASOCIADD
HERNANDO ARENAS ASOCIADD
YOLIMA VARGAS PRESIDENTE

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
Capacitacion trato digno por parte de audifarma a sus colaboradores
Correccion en autorizacion de los panales elisa arenas
oportunidad en citas asociado hernando
oportunidad de citas en la especialidad de cardiologia

ASUNTOS TRATADOS {QUEJAS, RECLAMOS, pETICIONES, SUGERENCIAS ¥/0O FELICITACIONES)

NO QUORUM



FECHA: 22/2/2022 HORA INICIO 2:30 PM HORA FIN 5:00 PM

SUCURSAL: BARRANQUILLA NOMBRE DE LA ASOCIACION: ASOCIACION DE USUARIOS BARRANQUILLA

REPRESENTANTES DE LA EPS:

NOMBRE CARGOD AREA
GILBERTO RODRIGUEZ RAMIREZ COORD. SERVICIO AL CLIENTE ADMINISTRATIVA
HORTEMCIA MULET VERA FORMADODRA ADMINISTRATIVA
NAZLY ALVAREZ GOMZALEZ SUPERVISORA SERVICIO AL CLIENTE  |ADMINISTRATIVA
LUZ MURDZ LIDER DE EXPERIENCIA VS ADMINISTRATIVA
AMDREA TORRES GEREMNTE W5 ADMINISTRATIVA

REPRESENTANTES ASOCIACION DE USUARIOS

NOMBRE CARGO
ANTONIO ESCOBAR ASDCIADD
HERMANDO ARENAS ASDCIADD
YOLIMA VARGAS PRESIDENTE

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR
El acta anterior por no guorum no presento compromisos

ASUNTOS TRATADOS (QUEIAS, RECLAMOS, PETICIONES, SUGERENCIAS Y/0O FELICITACIONES)

En la reunion de asociados del mes de enero se conto con la presencia de la gerente de virrey solis y la lider de experiencia
al usuario en donde se trataron temas referente a la oportunidad de citas y las posibles demoras a la hora de asignar
citas medicas con especialistas que pueden conyebar a la generacion de guejas super salud.

La doctora andrea brinda su explicacion al respecto entorno a la renuncia de los distintos profesionales y a su vez
en la oportuna contratacion para sclventar la situacion de la oportunidad.

Por parte de la presidenta de la asousuario se enfatiza en el objetivo principal de la asociacion y es luchar por el
bienestar de los protegidos y ser voceros para la mitigacion de las quejas y reclamos a la EPS



