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NOMBRE DE LA REUNION:COMITE DE ETICA HOSPITALARIA

RESPONSABLE: MARCELA MARTINEZ

SECRETARIO: YENNI RIOS

REUNION N°: 04 FECHA: 10 /04f 2019

HORAINICIO: 1:00 PM

LUGAR: OFICINA: USS TUNAL

HORA FINAL: 4:00 PM

Conocer la oportunidad de agendamiento de la Subred Sur.

2. PARTICIPANTES:

Reglstrar en esfe campo el nombre cargo y f rma% de Eos asrstentes a ia reumén SI supera eiinumem de campos permmdos utiilzar
‘el formalo de "Llstado de asmtenc:a MI-FT-27 - e . : :

NOMBRE CARGO

“CORREO |

DEPENDENCIAIUSS |

“ERMA

O P | G | N =

3 ORDEN DEL DIA: (TEWAS ATRATAR)

saludo y Bienvenida.
Lectura del orden del dia
Estrategia valor del 1
Oportunidad de Servicios
Proposiciones y varios

N =

4 VERIFIGACIGN DEL QUORUM: (Esta debe ser mayor a 50% do los Inviados) |

Se cuenta con una asistencia del 100% de los Participantes de personas de comunidad, y la jefe
Marcela Martinez, la Jefe Carolina Santander, la jefe Miriam Romero, la Dra Martha Diaz y Yenni

Rios, se excusa el jefe Fabian Enciso por incapacidad.
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5. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES: (Siaplica) .~ == -

¢ Llamadas por parte de los usuarios del cuales iniciaron en el mes de Marzo 2019.
¢ Presentacion de oportunidad se Servicios se realiza en el mes de Abril de 2019 en esta
reunion.

5. DESARROLLO DE LOS TEWAS:

Se da inicio con el saludo y bienvenida a los asistentes, agradeciendo la participacién activa de
todos integrantes.

Se continlia con la socializacion del orden del dia, y ia venfl -acion de Quorum.

Se realiza socializacion al Comité de Etica de la participacion de la invitacién de la Subred
Occidente donde se presenté los avances de todos los comité de ética de cada Subred.

Se dara continuidad a la articulaciéon de los comités de acuerdo a las acciones que se vayan
programando. Por el momento se cuenta con invitacion para el 24 /05/ 2019 y el 13/06/2019.

La Dra. Marcela Martinez socializa la reunion de Rendicion de Cuentas del 12 /04/2019 invitando
nuevamente a la participacion, se cuenta con la posibilidad de via Streaming en Meissen Vista
Hermosa, Tunal y Betania. Por lo cual se espera a la comunidad y colaboradores en alguno de los
escenarios.

Se da paso a socializacién de oportunidad de agenda para la Subred Sur con la presentacién de
la Dra. Carolina Santander. Se evidencia como se Obtiene el resuitado del indicador el cual es
con el numero de dias que pasan para acceder a las citas después de la fecha en la que el
usuario llamo, se socializa las generalidades de asignacion de citas y de proceso de agendamiento
con especialistas.

Se da a conocer la estrategia para el mejoramiento de la oportunidad ejemplo dos citas extrag/
para el profesional en el dia. se anexa presentacion

El Sefior William Rodriguez manifiesta que las citas de Medicina Interna son muy dificiles de
obtener. A lo cual se explica que existen unas especialidades de dificil consecucion por lo cual se
han realizado varias estrategias para contar con esos profesidnales
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Se continlia con la reuniéon dando paso al tema de la estrategia de Valor Uno especificamente para
el tema de felicitaciones.

Se realiza presentacion de la cantidad de felicitaciones para el primer trimestre 2019.Se expone la
base de datos con la tabla Dinamica que se realizé para filtrar las felicitaciones.

Los integrantes de comunidad proponen dos categorias uno por servicios y otra por personas o
colaboradores lo cual se determina por personas y por servicio.

El Sefior William Rodriguez expone que se debe cruzar la cantidad de gente que recibe el servicio
para determinar si la cantidad de felicitaciones fueron determinantes.

lLos criterios quedan definidos de la siguiente manera:

Se realiza llamadas a las 30 personas que felicitaron.

Se verifican mas de tres felicitaciones para el reconocimiento.

El diploma debe tener una frase especial

El colaborador que se vaya a reconocer no debe tener una queja.

Frente a los reconocimientos, se realizara llamadas los dias 26/04/2019 a las 3:00pm en la uss
Nuevo Muzu el Sefior William aponte, el Sefior Libardo el dia 25 /04/2019.

La Dra. Marcela Martinez solicita que en la reunién del mes de Mayo de 2019 se tenga en cuenta
una definicién de la estrategia de motivacion a los usuarios para el cumplimiento de citas.

Se debera invitar a Ignacio Manrique para el mes de Mayo y para el analisis de casos se solicitara
orientacion a ia Dra. Claudia Montoya y a la Subred Occidente como se desarrolla ese tema.

Alas 4:00 pm se da por terminada la reunién.
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QUE
(Tarea o actividad)

cOMO
(Metodologia — estrategia)

GUANDO

{Fecha limite dd-mm—aa)

QUIEN
(Responsable)

Presentacion PQRS

Através de reunion 22/05/2019 Azucena Nifio
Invitacion a Ignacio Manrique
area da comunicaciones con . R
el fin de definir estrategia de Através de reunion 22/05/2019 Yenni Rios
comunicacion
EN CONSTANCIA SE FIRMA: ‘ d
RESPONSABLE DE LA REUNION |\ [
SECRETARIO REUNION }%ﬁ g@
= \s?
\?
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ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL ACCESO Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE SALUD

ESTRATEGIA “EL VALOR DEL UNO”
OFICINA DE PARTICIPACION COMUNITARIA'Y SERVICIO AL CIUDADANO
CONVENIO INTERADMINISTRATIVO 676299

INTRODUCCION

El disefio de estrategias que impacten positivamente en el servicio a la ciudadania se
convierte en un reto diario para los equipos de trabajo de las diferentes entidades, y con
mayor razén si la entidad tiene en su misidn prestar servicios. La palabra “prestar” involucra
una accién con vocacién y entrega:; Seres Humanos brindando lo mejor de si para otros.
Pero nos hemos preguntado cémo puede liegar a sentirse la persona que siempre sirve y
de una u otra manera no conoce el impacto que su actuacién puede generar en la vida de
otras las personas.

De esta inquietud surge la estrategia denominada “el valor del uno”, que se fundamenta en
reconocer la importancia de cada persona que integra un equipo de trabajo en el logro de
objetivos comunes, esto bajo un concepto positivista cuyas bases son la motivacion, el
reconocimiento del quehacer cotidiano, la entrega de herramientas claras para la labor entre
otras.

Elnombre de la estrategia lo compiementa un eslogan “Cuando UNQO brilla todos brillamos”,
este busca explicar que el vaior que cada uno le cologque a su labor no solo beneficia al que
la realiza (Vision de Empresa — Cliente interno), sino que impacta en el colectivo que
representa (Area, Dependencia, Entidad) ademas de favorecer o no la Imagen Institucional.
Asi mismo pretende hacer entender que todos en un equipo tienen el momento de brillar
por el aporte que realiza, cada labor cuenta y por esta razén al delimitar los roles, apoyar el
desarrollo de acciones de formacidn, aporta en el resultado y en la fidelizacion del cliente
interno a su entidad. (Dar valor al quehacer)

Reconocer la labor involucra para este caso las formas e instancias de participacién como
actor representativo de los usuarios, con ellos se frabaja articuladamente para mejorar la
calidad en los servicios, el reconocimiento para este grupo se focaliza en tomar en cuenta
sus necesidades como organizaciones auténomas y apoyar el diseflo de piezas
comunicativas que faciliten el ejercicio diario, que a diferencia del grupo de colaboradores
no cuenta con retribucién monetaria. También se establecen acciones de formacién y
comunicacion para este actor.

»
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El comite de ética como instancia de participacién acompafia la linea de reconocimiento a
fa labor con el andlisis y validacion de las felicitaciones escritas depositadas en el buzén,
de esta manera se articula el usuario a la labor de dar valor.

Por dltimo, una manera de dar valor es apoyar los procesos de capacitacién y formacién
que para este caso se plantea realizario con para el equipo de servicio a la ciudadania, esto
permite generar seguridad en el desempefio diario y por lo tanto entregar ia mejor imagen
y servicio a los usuarios. ’

OBJETIVO GENERAL

Fortalecer la cultura de servicio a través de acciones ejemplarizantes de motivacion,
reconocimiento del quehacer, fortalecimiento de competencias que aporten al desempeiio
en los diferentes actores (equipo de salud, usuarios y formas de participacion),
interiorizando el concepto de la estrategia el valor del UNO “Cuando UNO brilla todos
BRILLAMOS".

OBJETIOS ESPECIFICOS

Reconocer de manera trimestral a través de la entrega de un certificado, los colaboradores
que cuenten con felicitaciones escritas y cumplan con los criterios establecidos por ef comité
de ética.

Disefio de piezas comunicativas que permitan el desarrollo de |a estrategia en los diferentes
actores y generen recordacion del concepto “EL VALOR DEL UNO — Cuando UNO Brilla
todos Brillamos”.

Desarrollo de acciones de informacion, comunicacion y formacion a los diferentes actores
que hacen parte de [a dependencia de Participacion comunitaria y Servicio a fa Ciudania.

Disefio de piezas comunicativas de reconocimiento el trabajo realizado con las formas de
participacion y que facilite su labor.
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DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA
1. Campafia de expectativa

Se cuenta con un perfil de comunicaciones el cual establece los elementos basicos para la
campalfia de expectativa de la sstrategia, esto a fin de cumplir con el impacto esperado, el
propésito inicial de este ejercicio es llamar la atencion, para llegar a un punto de pre-
aceptacion y conocimiento de esta.

Para esto se propone que de manera articulada la oficina de participacién con
comunicaciones establezca los aspectos de la campada inicial, la cual debe contar con
mensajes llamativos, claros y efectivos para trasmitir el mensaje. Esto se traduce en generar
las piezas audiovisuales, activaciones y eventos adecuados para atraer la atencién.

Es necesério tener en cuenta una serie de factores como el tiempo que duraré la camparia,
los personajes que comunicaran adecuadamente la idea, los medios y canales por los que
se difundira la campana.

La concepcion de "menos es mas” también es valedera aqui. La creatividad no entra en
conflicto con la duracién o la calidad del mensaje, por lo que en este aspecto disefiar una
campaiia simple es equivalente a comunicar un mensaje claro.

La comunicacién de la campafia de expectativa debe estar alineada con la politica de
comunicaciones de la Subred Integrada de Servicios de Salud con el fin de dar unidad en
el producto Esto es fundamental para afianzar a los receptores un concepto claro que los
lleve a convertirse en sujetos que se fideiicen a la idea.

El concepto EL VALOR DEL UNO — Cuando UNO Brilla todos Brillamos” es fundamental
para darle una base sdlida a la comunicacién de la campania. Es la idea que englobar4
todos los aspectos de la estrategia publicitaria y desde la que se ejecutaran las piezas
gréficas, audiovisuales, todas las acciones incluidas en el plan de desarrollo de la campafia.

PRODUCTO: Plan de desarrolio de la campaiia y piezas comunicativas disefiadas.

La marca de la estrategia debe estar incluida en todas las piezas que se generen
independientemente de los actores involucrados
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Si uno brillg
todos brillarnos

Ninguno de nosotros es tan inteligente
cama todos nosolros

' ACTORES A QUIEN VA DIRIGIDA LA ESTRATEGIA
DIRECTOS:

Las acciones directas esta dirigidas a los actores que hacen parte de la dependencia de
Participacion Comunitaria y Servicio a {a Ciudania, esto incluye equipo de primer contacto
informadores, trabajadores sociales, formas e instancias de participacién y usuarios
prioritarios {identificacion salas de espera)

INDIRECTOS

Las acciones de impacto indirecto, es decir, el despliegue del concepto de la estrategia esta
encaminado a todos los colaboradores de la Subred Integrada de Servicios de salud, ya
que la idea es que al realizarse ejercicios ejemplarizantes impacten de manera positiva en
la cultura de servicio.

LINEAS DE ACCION
1. Fidelizacion: reconocimiento al merito

El “Uno” desde la visién de aporte como individuo, grupo o servicio — satisfaccion y
reconocimiento cuando unc mas uno puede ser mil (Linea ejemplarizante).

En esta linea de accién denominada Reconocimiento al Mérito, la cual tiene como proposito
certificar la buena labor desde |a satisfaccion de los usuarios, como herramienta de anélisis
se toma las FELICITACIONES del Sistema Distrital Bogota te Escucha generadas para los
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colaboradores de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur en un periodo de tres
meses.

El trabajo de andlisis de el comportamiento de las felicitaciones se realiza de manera
articulada con el comité de ética de la institucién, dado que en este hay representantes
tanto de los colaboradores como de la comunidad organizada lo que hace que el ejercicio
tome un valor adicional.

Fidelizar al usuario interno parte de métodos que motiven y resatten el quehacer cotidiano,
sin embargo, también debe claro que lograr este merito el funcionario debe cumplir con
comportamientos que puedan ser ejemplares, llevando a otros a esforzarse para lograrlo.

Si bien uno de los indicadores de la Dependencia de Participacién Comunitaria y Servicio
al Ciudadano es disminuir las quejas y para esto constantemente se realizan acciones de
mejora por parte de las areas, esta iniciativa de la estrategia el VALOR DEL UNO, centra
sus acciones en INCENTIVAR AL PROFESIONAL A REALIZAR LAS COSAS BIEN Y
LOGRAR UN RECONOCHMENTO ESCRITO POR PARTE DE LOS USUARIOS.

Al contar con mas felicitaciones el peso de la queja tiende a disminuir y la visién de cara a
lo negativo se espera cambiar hacia lo positivo.

Los reconocimientos que incluye la estrategia son los siguientes:

Reconocimiento al mérito de manera individual: Persona que durante el trimestre haya
recibido mas de tres felicitaciones, no presente quejas y ademas estas cuenten con
validacion a través de llamado telefénico del 100% de las felicitaciones, accién que es
realizada por los integrantes del comité. Se solicita que el certificado cuente con aparte de
los mencionado en fa felicitacion para que sea un ejercicio de mayor impacto.

Reconocimiento al mérito de manera grupal o por servicio, esta se determina con el
total de felicitaciones y se reconocera al servicio que ocupe primer puesto segin el
porcentaje de presentacion de las mismas en el trimestre, importante mencionar que si el
&rea repite para el siguiente trimestre se toma el segundo puesto. La fuente es el informe
de PQRS trimestral,

Este nivel de reconocimiento resalta a un grupo o persona que ejemplariza el VALOR DEL
UNO se propone la entrega de elementos como: elementos de premiacion PIN de solapa,
MUG publicitario de la estrategia, marco fotografico y diploma. Asi mismo la entrega de
estos elementos va a acompafiada de ia presencia de la defensora del usuario y de un
representante de comunidad quienes personalmente entregaran los incentivos a fin de
generar mayor apropiacion.

Reconcomiendo al mérito Formas e Instancias de Participacién: Evento de
reconocimiento anual, el cual debe ser concertado con los integrantes de las formas, en
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esta misma linea se incluye a partir de las necesidades identificadas apoyar el disefio de
piezas comunicativas para cada forma e instancia de la Subred Sur.

PRODUCTO

Evento de Reconocimiento
Piezas comunicativas disefiadas y entregadas a las formas e instancias de participacion.

Entrega de certificados y detalle individuales de reconocimiento al mérito segin andlisis
trimestral.

Entrega de certificados y detalles grupales - servicio al reconocimiento al mérito segan
analisis trimesfral.

2. Generando valor - La accion de “uno” afecta a mil

El “uno” visto desde el quehacer de cada actor en el sistema de salud (Usuario,
Colaborador, asegurador)- Mi rol, importancia de lo que hago. (Capacitacién, trabajo con
comunidad).

Esta linea tiene como propésito acompariar en la generacion de valor al quehacer, por lo
tanto, en esta linea se encuentra los procesos de fortalecimiento de competencias, la
entrega de herramientas para mejorar el trabajo, la estandarizacion de lenguaje entre otras
cosas, para los actores antes descritos.

Actividades de Informacién, Comunicacion y Formacion (Fortalecimiento de competencias)

Talleres de fortalecimiento a colaboradores de primera linea: Desde la oficina de
comunicaciones y con liderazgo del comunicador social del convenio realizara
capacitaciones al personal de primera linea con el fin de afianzar las competencias
comunicativas y de lenguaje claro, el cual contara con el disefio y reproduccion de piezas
comunicativas para realizacién de talleres, juegos y material didactico.

Proceso de formacién en articulacion con IDEPAC a las formas e instancias de
participacion En el gjercicio de generar valor y entregar herramientas se propone realizar
capacitacion en articulacion con el IDEPAC a los integrantes de las formas e instancias de
participacion, esto con el fin de apoyar la toma de decisiones en el ejercicio de seguimiento
y control a los servicios de salud que realizan estas organizaciones.
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PRODUCTOS

Actas de los espacios de informacién, comunicacion y formacion.
Registro fotografico
Pruebas de conocimiento.

Entrega de herramientas para mejorar €l trabajo

Guia del usuario:

Actualizacion, disefio e impresién de la guia del usuario teniendo en cuenta que esta
herramienta facilita la comunicacién con los usuarios, en esta se proyecta presentar
informacion relevante para que el usuario la tenga disponible, como lo es los derechos y
deberes, portafolio de servicios con énfasis en informacién relacionada el acceso a los
servicios de los CAPS y en la organizacién de los servicios de acuerdo al nuevo modelo
de atencion Con direcciones y teléfonos de contacto entre otros.

Libreto para colaboradores de primera linea:

Desde el 4rea de comunicaciones se realizara un libreto introductorio para que los
informadores o utilicen en el momento de realizar las charlas en salas de espera que
permita brindar confianza en la informacién a recibir los ciudadanos. Libreto que junto con
los espacios de fortalecimiento de competencias mejorara la comunicacion con los
usuarios, aportando a la satisfaccion

Usuarios VIP:

En la subred integrada de servicios de salud sur. Se brinda una atencién centrada en el
usuario, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas, asi como una atencién
humanizada y de calidad, es por esto que desde la oficina de servicio al ciudadano se crea
la estrategia de ventanillas para la atencién preferencial, es decir, punto especial
denominado VIP (persona importante) en donde se le da prioridad a nifios, nifas,
adolecentes, adultos mayores, gestantes, personas con algin tipo de discapacidad,
victimas de la violencia, desplazados y del conflicto armado, como también personas que
sufren de enfermedades huérfanas y pacientes de alto costo, enfermedades catastréficas
o ruinosas. Con esta estrategia buscamos proteger los derechos de nuestros usuarios
permitiendo la accesibilidad a los servicios eliminando las barreras que les impiden a las
personas anteriormente mencionadas acceder en condiciones, de igualdad y al goce
efectivo de sus derechos, promover practicas de inclusién social. Los cuales contaran con
las ventanillas de atencién preferencial y el sticker que lo identifique de manera visual
como persona VIP.

»
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Discapacidad Visual : La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, Pensando en la
inclusién de las personas con discapacidad visual, disefiara una pieza comunicativa la Carta
de trato digno en braille.la cual se va a distribuir una por sede para ser entregada a esta
poblacion y poder dar a conocer los derechos y deberes, mecanismos de escucha.

PRODUCTOS

Guia del Usuario

Libreto primero linea

Carta del trato digno en Braille

Identificadores poblacion prioritaria.

Cordialmente,

Jefe Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E

FuNcIoNARiorC] {OMBRE [7ARBO SEDE FIRMA
ONTRATISTA
oo TARCELA MARTINEZ CONTRERAS Tate Giona da Faricpacion ADMON | Subrod Infograda o8 Servicios 9o Sa%a 507

somuniaria y servicia al

Siudadano

lLas presentes actuacionas adminisirativas se ejecutan en cumplimiealo con ko eslablecido en el articuio 2 de! Acuerdo Distrital 64172016 del Concejo de Bogoels con el cual se
=fectud la reorganizacidn del seclor salud de Bogold, conbase en bo dispuesta en ka Ley 489 da 1998 que requla [a modificaciin de las entidades pibicas medlanta las figuras
[e reasiruciuraciin, fusitn, suprasion o fiquidackdn; en el presente caso de fusion, no kmplica solucidn de conlnuidad para el ejercicio da la furcion o prestacidn del ssrvicio.

Pledrante Decrelo 1712016 se daslgnd para el pericdo de ransicitn a los Gerenles de las E.8.E. resuilantes de ba fusin ordenada en ¢l Acuerdo 64172016, (Subred Integrada
Ha Servicios de Salud) con las funciones previstas en el articido §, tanlo para efectos de subrogacion, cbigadones y perfeccionamiente del procaso dae fusin.

En cumplimiento de tos pinciplos administratives previstos en el Cédigo Procesal Administrativa y de ko Contencioso Administrative, de responsabliidad y eficacla, se continuara
joperando de cenformidad con o dispuesto en la Ley 488 de 1968 hasta lanlo se asegure Ja operacitn de [a Subred Sur, a fin da evitar vacios e inseguridad jwidica.

Deciaramos que hemos revisade el presente documento y fo encontramos ajusiado a las nomas y disposiciones legales y por tanto lo presentamos para la respectiva fimna.
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