Anexo 1
PLAN DE ACCION PROCESO DE PARTICIPACION SOCIAL

EAPB: ALIANSALUD EPS

RESPONSABLE: MARIA DEL PILAR OSSA QUEBRADA

OBJETIVO ESTRATEGICO: Las estrategias del presente plan de accién estan dirigidas al logro del principal objetivo de la Politica de Participacién Social en Salud que es promover en los
usuarios la participacion y el reconocimiento como ciudadanos de derechos. Para el desarrollo del plan de accién, se proponen varias acciones que seran ejcutadas durante el afio 2019.

Eje Estratégico 1: Fortalecimiento Institucional

Lineas del eje:

*Definir los programas de formacién y capacitacion al personal de la entidad, especialmente al personal de linea de frente para generar capacidades para el derecho a la participacion, asi como herramientas
pedagdgicas, didacticas y tecnolégicas que permitan la intervencion de la comunidad en el sector salud.
*Desarrollar una estrategia sistematica de asistencia técnica a la Asociacion de Usuarios para la implementacion de la Politica de Participacién Social en Salud.
*Definir los lineamientos que guien a la entidad a garantizar la participacion en el marco del cumplimiento de los objetivos de la Politica de Participacion Social en Salud.

ACCIONES DE DESARROLLAR META ACTIVIDADES INDICADOR CRONOGRAMA RESPONSABLE
M[A[M]|J[J|A]S N|D
1.1. Participar en los procesos de |Participar en el 100 % de las La Direccién de Servicio al Cliente Numero de capacitaciones convocadas / X X X X |Profesional de
induccion y reinduccién de la capacitaciones de Induccién participa en la Induccién Institucional NuUmero de capacitaciones asistidas Participacion Social y
entidad para la socializacion del Institucional programadas al afio por el  |presentando a través del Profesional de Atencion al Usuario
componente de Participacion Social. |area de Capacitacion. Participacion Social y Atencioén al Coordinacién de
Usuario los siguientes temas: Capacitacion
*Derechos y Deberes de los usuarios y Coordinacién Servicio al
pacientes en el SGSSS. Cliente
*Desempefio de Aliansalud EPS. Direccién de Servicio al
*Politica de Participacion Social en Cliente.
Salud PPSS.
*Formas de Participacién Social
(Asociacién de Usuarios).
*Control Social y Veeduria.
Realizar durante el afio tres Realizar capacitacion virtual con ayuda [Numero de capacitaciones programadas X X Profesional de
capacitaciones de reinduccioén dirigidas |de la plataforma Scala a los /NUmero de capacitaciones realizadas Participacion Social y
a los funcionarios de la entidad para funcionarios de Aliansalud. Atencion al Usuario
socializar el componente de Cursos Virtuales Coordinacién de
Participacion Social. * Politica de Atencién Integral en Salud Capacitacion
PAIS-MIAS-RIAS Coordinacion Servicio al
*Politica de Participacion Social en Cliente
Salud PPSS Direccién de Servicio al
*Enfoque Diferencial, Poblaciones Cliente.
Vulnerables y Discapacidad
1.2.Articular con diferentes actores |Realizar durante el afio 2019, Realizar capacitaciones de refuerzo a |NUmero de capacitaciones programadas X X X Profesional de Atencién
el desarrollo de procesos de capacitaciones programadas los funcionarios a cargo de los procesos |/NUmero de capacitaciones realizadas al Usuario
sensibilizacién y trimestralmente, dirigidas al recurso de servicio al cliente de la entidad, Coordinadora de
capacitacion del talento humano del (humano de acuerdo con el cronograma |sobre los siguientes temas orientados a Capacitacion
componente de participacion social |establecido. la humanizacion de los servicios. Coordinacién Servicio al
gue favorezcan la humanizacién de [*Servicio al Cliente *Derechos de las Personas de Especial Cliente
los servicios, asi como las acciones |*Central de Atencién de Reclamos CAR, [Proteccién y Atencién Enfermedades Direccién de Servicio al
definidas en su procedimiento. *Agentes USC Call Center Huérfanas. Cliente.
*Oficina de Atencion al Usuario *Trato Digno y Humanizacion del
Servicio de Salud
*RIAS. RIA Promocién y Mantenimiento
de la Salud. RIA Materno Perinatal
* Cuidados del cuidador




1.3.Implementar las acciones de Desarrollar y ejecutar durante el afio Implementar planes y acciones Asistencia técnica/ Desarrollo de acciones XX [X[X[X|X X Profesional de
mejora derivadas de la Asistencia (2019 las acciones definidas en conjunto |derivados de la Asistencia Técnica que |conjuntas. participacion Social y
Técnica brindada por Gestién conla SDS. se definen de manera conjunta con la Atencion al Usuario.
Institucional de la Secretaria Secretaria de Salud - Direccién de Coordinacion de
Distrital de Salud. Participacién Social, Gestién Territorial Servicio al Cliente
(Acompafiamiento técnico tutorial y Transectorialidad- procedimiento de Direccién de Servicio al
ylo virtual, observaciones de los Gestion Institucional. Cliente.
informes de gestion).
1.4. Socializar trimestralmente con |Socializar trimestralmente con la Socializar con la Asociacion de Cuatro Informes socializados al afio X X Coordinador CAR.
la Asociacion de Usuarios los Asociacién de Usuarios los informes y el [Usuarios los informes y resultados de Profesional de
informes generados por los planes de mejoramieto, segun los los sistemas de informaciény las Participacion Social y
sistemas de informacién de resultados de; acciones de mejoramiento a que haya Atencion al Usuarios
Aliansalud EPS y su plan de lugar. Direccién de Servicio al
mejoramiento. *Las PQR Cliente.
*Encuestas de Satisfaccion de los
Usuarios o NPS

1.5. Adelantar la revision periddica |Revisar el proceso o procedimiento de  |Derivado de las reuniones de area, Procedimiento de participacion social X X (XX [X X X Profesional de
del proceso o procedimientos del participacion social y proponer ajustes  |visitas o requerimientos de los entes de [revisado /Acciones de mejora identificadas Participacion Social y
componente de Participacion Social [de ser necesario. control, identificar los procesos o Atencion al Usuarios
y realizar los ajustes en caso de ser procedimientos sobre el componente de Coordinacion de
necesario. participacion social que requiera ajustes Servicio al Cliente.

0 cambios. Direccion de Servicio al

Cliente.

Eje Estratégico 2: Empoderamiento de la Ciudadania y las Organizaciones Sociales en Salud

Lineas del eje:

inclusiones y exclusiones.

*Crear una estrategia pedagégica permanente en salud para cualificar a los ciudadanos en los procesos de participacion en los temas de interés en salud y en el derecho a la salud.
*Fortalecer las estrategias de informacién y comunicacion incluido el acceso a medios, boletines, periédicos que posibilite espacios a las organizaciones para impulsar y visibilizar sus procesos participativos.
*Promover la convocatoria a los espacios de participacion para que los usuarios reconozcan las dinamicas territoriales y comunitarias del sector salud.
*Definir los mecanismos de consulta y de la transferencia de la informacion requerida para garantizar la participacion de la comunidad, en las definiciones de politica integral de salud, en las prioridades en salud, asi como en

ACCIONES DE DESARROLLAR META ACTIVIDADES INDICADOR :RSNJOGJRAAMAS — RESPONSABLE

2.1. Articular con diferentes actores |Capacitar trimestralmente a los Durante las reuniones de la Asociacién [NUmero de capacitaciones programadas X X X Profesional de
el desarrollo de un plan de integrantes de la Asociacién de Usuarios |de usuarios la EPS realizara una /NUmero de capacitaciones realizadas Participacion Social y
capacitacion dirigido a la Asociacion capacitacion sobre diferentes temas de Atencion al Usuario
de Usuarios que favorezca la interés en salud y normatividad o Coordinacién de
participacién y la humanizacion de actualidad en seguridad social, entre Servicio al Cliente.
los servicios, soportada en la otros. Direccién de Servicio al
aplicacion de los valores como Cliente.
respeto, vocacién de servicio, *Politica Publica de Participacién Social
tolerancia, responsabilidad, lealtad en Salud PPSS.
institucional, *Derechos de las Personas de Especial
probidad y honestidad. Proteccién y Atencién Enfermedades

Huérfanas .

*Trato Digno y Humanizacién del

Servicio de Salud

*RIAS. RIA Promocién y Mantenimiento

de la Salud. RIA Materno Perinatal
2.2. Construir e implementar una  [Apoyar al &rea de Mercadeo con el Las verificaciones evaluaran el estado, |Seguimiento trimestral de la existencia, X X X Jefatura de Mercadeo
estrategia comunicativa de manera |seguimiento y evaluacién del estado de |existencia, publicacién y actualizacién |publicacién y actualizacién de las piezas Profesional de
articulada con el area de Mercadeo, |las piezas comunicativas (mercadeo de las piezas comunicativas elaboradas [comunicativas. Participacion Social y
para la promocién de la dindmico, afiches, volantes o plegables). |como estrategia de orientacién e Atencién al Usuario
participacién social. informacion en la promocion de la Coordinacion de

Participacién Social. Servicio al Cliente.




Direccion de Servicio al
Cliente.

2.3. Promover espacios de didlogo
entre la alta Gerencia o su
delegado, las autoridades locales y
la ciudadania.

Promover durante el afio 2019 la
participacion de la Asociacion de
Usuarios en los siguientes espacios:

*Encuentro con la Asociacién de
Usuarios. Este es un espacio
intencionado de reunién entre la ASU y
la alta gerencia o su delegado.

Promover la participacion de la
Asociacién de Usuarios en espacios
institucionales para presentar sus
propuestas, conocimiento de
sugerencias, la calidad del servicio y
reconocimiento de la dindmicas de las
partes, entre otros.

Reuniones convocadas / Reuniones
asistidas

Profesional de
Participacién Social y
Atencion al Usuario.
Vicepresidencia de
Salud.

Direccién de Servicio al
Ciente.

Coordinacion de
Servicio al Cliente.

2.4. Promover la participacion de la
Asociacién de Usuarios en los
diferentes eventos

locales y Distritales que se
presenten en la vigencia.

Promover la participacion de la
Asociacion de Usuarios en el 100% de
los eventos en que sean convocados.

Promover entre los integrantes de la
Asociacién de Usuarios la participacion
a las reuniones o eventos convocados
por la Secretaria Distrital de Salud o los
diferentes actores del sistema.

Reuniones convocadas / Reuniones
asistidas

Profesional de Atencién
al usuario.
Coordinacion de
Servicio al Cliente
Direccién de Servicio al
Ciente.

2.5. Asistir técnicamente a la
Asociacién de Usuarios en la
formulacién anual, seguimiento
trimestral y evaluacion semestral del
plan de accién (porcentaje de
ejecucion, identificacion de
dificultades y acciones de mejora).

Asistir técnicamente a la Asociacion de
Usuarios en:

1. La formulacién del plan de acién

2. Seguimiento trimestral a la ejecucién
de las actividades.

3. Evaluacién y socializacion de
resultados semestral del plan de accién.

Brindar apoyo técnico a la Asociacion
de Usuarios en la formulacion anual del
plan de trabajo, el cual sera ejecutado
de acuerdo con el cronograma definido
por los integrantes de los diferentes
Comités de trabajo. El seguimiento al
plan de accién se realizara
trimestralmente dejando registro en el
acta de reunion correspondiente, la
evaluacién de la gestion semestral se
registra en el informe y seré socializado
en los espacios de participacion
ciudadana.

Reuniones programadas/ Reuniones
asistidas

Profesional de Atencién
al usuario.

Coordinacién de
Servicio al Cliente.
Direccién de Servicio al
Ciente.

2.6. Asesorar y asistir técnicamente
a la Asociacién de Usuarios en la
depuracion del libro de asociados.

Apoyar técnicamente a la Asociacion de
Usuarios en las dos depuraciones
programadas para el 2019.

Brindar apoyo y acompafiamiento en el
proceso de depuracion del libro de
asociados, elaboracién y publicacién
del listado de integrantes activos y
retirados, elaboracién del acta o informe
de la depuracion.

Asistencia técnica a dos depuraciones del
libro de asociados.

Profesional de Atencién
al Usuario.
Coordinacién de
Servicio al Cliente.
Direccién de Servicio al
Ciente.

2.7. Asistir técnicamente a la
Asociacién de Usuarios en la
actualizacion de Estatutos.

Apoyar las reuniones que la asociacion
defina para la revision y actualizacién de
los estatutos.

Asistir técnicamente a la Asociacion de
usuarios en la actualizacion de los
Estatutos, aclarando en todo caso que
la actualizacién de los estatutos
depende de la decision conjunta de sus
integrantes y de la aprobacién de la
Asamblea general.

Reuniones programadas/Actualizacién de
los Estatutos

Profesional de Atencién
al usuario.
Coordinacion de
Servicio al Cliente.
Direccién de Servicio al
Ciente.

2.8. Asistir técnicamente a la
Asociacién de Usuarios en la
organizacién y desarrollo de
asambleas, reuniones mensuales y
mesas de trabajo.

Apoyar técnicamente el desarrollo del
100% de las asambleas, reuniones
mensuales y mesas de trabajo de la
Asociacién de Usuarios.

Asistir técnicamente a la Asociacion de
usuarios en la organizacién y desarrollo
de asambleas, reuniones mensuales y
mesas de trabajo.

Reuniones programadas/ reuniones
asistidas

Profesional de Atencién
al usuario.
Coordinacion de
Servicio al Cliente.
Direccién de Servicio al
Ciente.




2.9. Asistir técnicamente a la
Asociacion de Usuarios en la
conformacion y operacioén de los
Comités de Trabajo.

Apoyar y acompafiar la operacién de los
Comités de trabajo.

Apoyar y orientar el fortalecimiento de
la Asociacion de Usuarios Aliansalud
EPS a través de la operacién de las
siguientes comisiones de trabajo:
*Comité de Capacitaciony
Comunicacion

*Comité de Calidad y Control Social.
*Comité de Salud (Patologias Cronicas
y Enfermedades Huerfanas).

Asistencia técnica/Desarrollo de las

actividades de las comisiones de trabajo

de la ASU.

Profesional de Atencién
al Usuario.
Coordinacion de
Servicio al Cliente.
Direccién de Servicio al
Cliente.

2.10. Asistencia técnica a la
Asociacién de Usuarios para la
eleccion de delegados a otras
instancias de participacion social
cuando sea requerido.

Apoyar la eleccion de los representantes
o delegados de la ASU ante otras
instancias de participacion.

Asistir técnicamente a la Asociacion de
Usuarios en la eleccion de
representantes ante otras instancias de
participacion social.

Asistencia técnica/convocatoria a otras
instancias de participacion

Profesional de Atencién
al Usuario.
Coordinacion de
Servicio al Cliente.
Direccién de Servicio al
Cliente.

2.11. Asistencia técnica a la
Asociacién de Usuarios para la
propuesta de acciones de mejora de
acuerdo a los informes trimestrales
arrojados por los sistemas de
Informacion.

Apoyar a la Asociacion de Usuarios con
la elaboracion de la propuesta de mejora
derivada de los informes trimestrales
socializados por la EPS.

Apoyar a la Asociacién de Usuarios con
la elaboracion de la propuesta de
mejora derivada de los informes
trimestrales arrojados por los sistemas

de informacién que son socializados por

la EPS

Propuesta de mejora generada/Propuesta

de mejora socializada

x
x
x
x

Profesional de Atencién
al Usuario.
Coordinacion de
Servicio al Cliente.
Direccion de Servicio al
Cliente.

2.12.Asistencia a la Asociacion de
Usuarios para la elaboracion e
implementacién de estrategias para
la ampliacion de la base social

Apoyar a la Asociacién de Usuarios con
la elaboracién y socializacién de
estrategias para la ampliacion de la base
social.

Apoyar la implementacién y
socializacion de estrategias para
ampliacion de la base social

Desarrollo de estrategias /ampliacion de la

base

Profesional de Atencién
al Usuario.
Coordinacion de
Servicio al Cliente.
Direccién de Servicio al
Cliente.

Eje Estratégico 3: Impulso ala cultura de la salud

Lineas del eje:

*Definir e implementar las estrategias de incidencia y formacion para fortalecer la salud pdblica en concertacion con las comunidades.

ACCIONES DE DESARROLLAR

META

ACTIVIDADES

INDICADOR

CRONOGRAMA

E[FIM|A|M[J[J[A[S|O

RESPONSABLE

3.1. Articular con el area de Salud
Administrada para que se convoque
a los integrantes de la Asociacion
de Usuarios en las acciones que
sea pertinente su participacion en el
marco de sus procesos.

Promover la participacion de la
Asociacion de Usuarios en acciones
especificas en el marco de los procesos
del area de Salud Administrada.

Trasladar la informacién reportada por
Salud Administrada a la Asociacién de
Usuarios para fines de participacion,

apoyo en la divulgacién, conocimiento
ylo gestién al interior de la Asociacion.

Acciones de Salud Administrada/

Participacion de la Asociacion de Usuarios

x|z
X|o

XXX XX [ XXX [X [X

Direccién de Salud
Administrada
Profesional de Atencién
al Usuario.

Coordinador de Servicio
al Cliente.

Direccién de Servicio al
Cliente

Eje Estratégico 4: Control Social en Salud.

Lineas del eje:

*Impulsar procesos de capacitacion y formacién para el desarrollo de capacidades ciudadanas en los espacios de control social en salud en temas relacionados con la gestién pulblica.
*Posicionar el control social como elemento basico de la democracia y la transparencia en salud, lo cual incluye el reconocimiento a veedores y sus redes.
*Implementar los mecanismos que permitan fortalecer la participacion ciudadana en el andlisis de informacién para que esta contribuya a que las autoridades hagan un manejo trasparente de los asuntos y recursos publicos.
*Definir e implementar una estrategia de formacién dirigida a los funcionarios y ciudadania para el fortalecimiento y promocién del control social en las instituciones del sector salud.

ACCIONES DE DESARROLLAR

META

ACTIVIDADES

INDICADOR

CRONOGRAMA

E[FIMIATMIJTITATsToINTD

RESPONSABLE




4.1. Articular acciones con la Facilitar y apoyar las acciones de Aliansalud EPS apoya la realizacion de |Acciones de control social/ Apoyo de la Profesional de Atencién

Asociacién de Usuarios para control social realizadas por la actividades de control social por parte |EPS al Usuario.

favorecer el control social de Asociacién de Usuarios. de la ASU, facilitando el acceso a la Coordinador de Servicio

conformidad con los lineamientos de informacion e instalaciones de las IPS al Cliente.

la Secretaria Distrital de Salud. atencién basica ambulatoria y de la Direccién de Servicio al
EPS. Cliente

1. Visitas de observacion con registro
de hallazgos en las listas de chequeo.
2. *Apertura de buzén

Estas dos acciones sélo se programan
de acuerdo a la disponibilidad de tiempo
de los asociados integrantes del Comité
de Calidad y Control Social.

4.2. Apoyar el ejercicio de Apoyar el 100% de las capacitaciones  |Promover la participacion de los Capacitaciones convocadas / XXX X [X[X [X X [X |X |X |X |Profesional de Atencién
capacitacion liderado por la SDS en (lideradas por la Secretaria Distrital de integrantes de la Asociacion de Capacitaciones asistidas al Usuario.
el tema de control social. Salud en Control Social. Usuarios a las capacitaciones Coordinador de Servicio
convocadas por la Secretaria Distrital al Cliente.
de Salud en Control Social. Direccion de Servicio al
Cliente

Eje Estratégico 5: Gestion y garantia en salud con participacion en el proceso de decision.

Lineas del gje:

*Disefiar y desarrollar las metodologias de planificacion participativa con énfasis en la garantia de la participacion de la poblacién en la identificacion, priorizacion de atenciones en salud y la
solucion de los problemas de salud de su entorno.

*Implementar los dispositivos que le permitan a la ciudadania participar en la gestion del sector salud en los niveles territoriales e institucionales.

*Definir los mecanismos que permitan la participacion de la poblacion en la toma de decisiones en la inversion publica.

ACCIONES DE DESARROLLAR META ACTIVIDADES INDICADOR CRONOGRAMA RESPONSABLE
E|IFIMIA[M[J|J|A[S|O[N[D

5.1. Asistir al proceso de Participar en la convocatoria realizada Participar en la reunién de seguimiento |Participar en la reunién de seguimiento Profesional de Atencién
seguimiento trimestral de la por la Secretaria de Salud para la y evaluacién del Plan de accién de semestral del plan de accién de al Usuario.

ejecucion del plan de accién de evaluacion semestral de la ejecucion del |acuerdo con convocatoria que realice la |participacion social Coordinador de Servicio
participacion Social en Salud en el [plan de accién de patrticipacion social. SDS. al Cliente.

marco de la Politica Nacional de Direccién de Servicio al
Participacion Social y participar de Cliente

la evaluacion final de la misma.

5.2. Participacion de la Direccion de |Participar en los espacios en que sea Participar en diferentes espacios donde |Espacios convocados / Espacios asistidos |X [X [X |X [X [X [X [X [X [X [X |X |Profesional de Atencién

Servicio al Cliente en espacios convocada la Direccién de Servicio al sea convocada la Direccién de Servicio al Usuario.
locales, subred, distritales y Cliente o su delegado para consolidar al Cliente o su delegado con el fin de Coordinador de Servicio
nacionales con el fin de consolidar [procesos de Participacion Social. consolidar procesos de participacion al Cliente.
procesos de participacion social. social. Direccién de Servicio al

Cliente




