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NOMBRE DEL EVENTO:

CAPACITACION SOBRE CARTA DE DEBERES Y DERECHOS DE LOS AFILIADOS Y PACIENTES EN
EL SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD Y CARTA DE DESEMPENO DE EPS
SANITAS

ORIGEN: DICTADO POR:
INTERNO Javier Tamara Representante EPS SANITAS
FECHA: LUGAR: DURACION:
18-02-2023 LADMEDIS IPS 2 HORAS
OBJETIVO

Capacitar a la Alianza de usuarios sobre carta de deberes y derechos de los afiliados y pacientes en el
sistema general de seguridad social en salud y carta de desempefio de Eps Sanitas

BREVE EXPLICACION DEL CONTENIDO

Siendo las 9:30 a.m. se da inicio a la capacitacién dirigida por Javier Tamara, representante de la EPS
SANITAS, estando presentes en sala miembros de la alianza de usuarios, psicéloga encargada del area de
participacién social y lideres administrativos de Ladmedis Ips.

Por medio de presentacion de diapositivas el funcionario encargado de la capacitacién brindo informacion
detallada sobre la carta de deberes y derechos de los afiliados y pacientes en el sistema general de seguridad
social en salud y carta de desempefio de Eps Sanitas. Siendo asi, explico a los presentes lo siguiente:

Derechos y Deberes
Derechos

Todo afiliado al Sistema General de Seguridad Social en Salud, sin restricciones por motivos de raza, sexo,
edad, idioma, religién, opiniones politicas o de cualquier indole, origen social, posicién econémica o condicidn
social, y sus beneficiarios tienen derecho a:

Atencion Médica Accesible, Idonea, de Calidad y Eficaz
Proteccion a la Dignidad Humana

A la Informacion

A la Autodeterminacion, Consentimiento y Libre Escogencia
Ala Confidencialidad

A la Asistencia Religiosa

~0 0o

Capitulo de deberes
Son deberes de la persona afiliada y del paciente, los siguientes:

a. Propender por su autocuidado, el de su familia y el de su comunidad.

b. Atender oportunamente las recomendaciones formuladas por el personal de salud y las recibidas en los
programas de promocion de la salud y prevencion de la enfermedad.

c. Actuar de manera solidaria ante las situaciones que pongan en peligro la vida o la salud de las personas.
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d. Respetar al personal responsable de la prestacién y administracion de los servicios de salud y a los otros
pacientes o personas con que se relacione durante el proceso de atencion.

e. Usar adecuada y racionalmente las prestaciones ofrecidas por el Sistema General de Seguridad Social en
Salud, asi como los recursos de este.

f. Cumplir las normas del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

g. Actuar de buena fe frente al Sistema General de Seguridad Social en Salud.

h. Suministrar de manera voluntaria, oportuna y suficiente la informacién que se requiera para efectos de
recibir el servicio de salud, incluyendo los documentos de voluntad anticipada.

i. Contribuir al financiamiento de los gastos que demande la atencién en salud y la seguridad social en salud,
de acuerdo con su capacidad de pago.

Canales de Atencion al Afiliado

Tus opiniones, felicitaciones, sugerencias o inquietudes son importantes para nosotros, por eso ponemos a
tu disposicion los siguientes canales.

Asesor de Oficina en Linea
Los servicios que te brindamos en las oficinas de atencion al afiliado, también los podras recibir via chat con
nuestros asesores en linea — consulta en nuestra pagina web.

Ana Maria ChatBot
Comunicate con Ana Maria, tu asistente virtual en salud por chat web o WhatsApp +57 3202550525 para
recibir informacion y poder orientarte, Ana Maria te acompafa las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana.

APP Moévil EPS Sanitas
Ponemos a tu disposicién una APP mdvil disponible para iOS y Android, para que disfrutes de nuestros
servicios. Puedes acceder las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana.

Contactenos web

En esta seccion podras dejarnos tus solicitudes escogiendo la opcién “Solicitudes de informacién”, o
“Sugerencias, felicitaciones e inconformidades” o “Consultar PQR”. Recuerda que nuestra pagina web esta
disponible las 24 horas del dia.

Presencial

Puedes acercarte a cualquiera de nuestras oficinas de atencion al afiliado para dejarnos tus comentarios,
felicitaciones, quejas o reclamos. Para conocer el horario de la oficina ingresa www.epssanitas.com /red de
atencion/ oficinas.

Linea telefénica

Comunicate a través de nuestra linea de atencion marcando al #936 para operadores Tigo, Claro y Movistar,
al (601) 3759000 en Bogota o desde un teléfono fijo a nuestra linea nacional 018000919100 las 24 horas del
dia.
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Participacion social

Como afiliado usted cuenta con los siguientes mecanismos para exigir el cumplimiento de los derechos frente
al Sistema General de Seguridad Social en Salud:

» Pagina Web: www.epssanitas.com.

* Linea de atencién telefonica.

* Atencion personalizada en los puntos de atencion de EPS Sanitas.

* Asociacion de Usuarios Sanitas.

* Veeduria en Salud.

Asociacion de Usuarios

La Asociacién de Usuarios Sanitas la conforman afiliados a nuestra EPS y su objetivo principal es velar por
la calidad del servicio y la defensa del usuario.

Puede ser miembro de la Asociacion cualquier afiliado de EPS Sanitas, siempre que cumpla con lo sefialado
en la Ley 850 de 2003 (Articulo 19) en cuanto a inhabilidades, impedimentos e incompatibilidades que para
tal efecto establece la norma que reglamenta las veedurias ciudadanas.

Para afiliarse a la Asociacion de Usuarios Sanitas o para enviar sus inquietudes pueden contactarse a través
de los siguientes medios:

 Correo electronico: info@asociacionusuariossanitas.com
» Pagina Web www.asociacionusuariossanitas.com

Rendicion de Cuentas

EPS Sanitas realiza anualmente la audiencia publica de rendicién de cuentas en donde presenta el resultado
de la gestion adelantada en la prestacion del servicio de salud, el manejo presupuestal, financiero y
administrativo, los avances y logros obtenidos como producto de las reuniones concertadas con las
asociaciones de usuarios respectivas y las acciones tomadas.

Los afiliados son convocados a través de anuncio publicado en un diario de amplia circulacion y en la pagina
web www.epssanitas.com. El informe presentado en la audiencia de rendicién de cuentas se publica en el
micro sitio de rendicion de cuentas ubicado en la pagina web de EPS Sanitas, para que los afiliados puedan
acceder y conocer el resultado de la gestidn. Asi mismo, se reporta a la Superintendencia Nacional de Salud
en los términos estipulados en la normatividad vigente.

Carta de desempeiio de EPS Sanitas S.A.

A continuacion, se presenta la carta de desempefo de EPS Sanitas en cumplimiento de lo establecido en la
Resolucion 229 de 2020 del Ministerio de Salud y Proteccion Social:

1. Indicadores de Calidad de EPS Sanitas.

2. Indicadores de Calidad de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud.

3. Posicion en el ordenamiento (ranking).

4. Acreditacion.

5. Comportamiento como pagador de servicios.



http://www.epssanitas.com/
mailto:info@asociacionusuariossanitas.com
http://www.asociacionusuariossanitas.com/
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6. Sanciones.

El sr. Javier Tamara, finaliza invitando a todas las personas presentes para que participen activamente de
estos espacios de Participacion Social en Salud.

Finalmente, los participantes realizaron preguntas de interés general, siendo respondidas en su totalidad por
parte del funcionario de la EPS SANITAS. Se da por terminado el encuentro a las 11:00 a.m. de forma
satisfactoria.

METODOLOGIA RECURSOS

Socializacion, presentacion de diapositivas Humanos, logisticos y tecnoldgicos

IMPACTO / RESULTADO ESPERADO

Los miembros de la Alianza de usuarios de Ladmedis Ips conozcan sobre carta de deberes y derechos de
los afiliados y pacientes en el sistema general de seguridad social en salud y carta de desempefio de Eps
Sanitas, asi mismo como los mecanismos de participacion social con los que cuenta su EPS

METODO / MECANISMO DE EVALUACION DE EFICACIA

Al finalizar la jornada se abre espacio de preguntas y observaciones sobre la tematica desarrollada. Se
despejan dudas e inquietudes.

IMPACTO / RESULTADO OBTENIDO / OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES:

Los miembros de la Alianza de Usuarios, psicologa y lideres administrativos de Ladmedis Ips ampliaron su
conocimiento con respecto a carta de deberes y derechos de los afiliados y pacientes en el sistema general
de seguridad social en salud y carta de desempefio de Eps Sanitas, asi mismo como los mecanismos de
participacion social con los que cuenta su EPS.

NOMBRE DEL RESPONSABLE: FIRMA DEL .
KATHERINE CUADROS | RESPONSABLE: QN ZONTSN ) o)

M
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ANEXOS

Pesde el Area de Participacion Social de
Ladmedis IPS tenemos el gusto de
invitarlos a la apertura de actividades del

ano 2023, contaremos con la

participacion de representantes de la EPS

SANITAS.

Fecha: 18 de febrero del 2023
Lugar: Ladmedis IPS Caobos
Cl117# OE-19 Barrio Caobos
Hora: 9: 00 am

Tu presencia es muy importante
para nosotros
Te Esperamos!!

Oficio de invitacion

¢
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d. Ser informado oportunamente por su
meédico tratante sobre 1a existencia de
objecion de conciencia debidamente
motivada. en |os casos de la interrupcion
voluntaria del embarazo en las
circunstancias despenalizadas por la corte
constitucional, o de eutanasia; tal objecion,

n C de existir, debe estar en
conocimiento de Ia IPS, con la debida
antelacion y por escrito de parte del médico
tratante. EI paciente tiene derecho a que
sea gestionada ia continuidad de la
atencion inmediata y eficaz con un
orofesional no objetor.

e Revisar y recibir informacién acerca de
los costos de los servicios prestados

f. Recibir de su EPS o de 1as autoridades
publicas no obligadas a autorizar un
servicio de salud solicitado, 1a gestion
necesaria para: (i) obtener informacion que
requiera para saber como funciona el
sistema de salud y cuales son sus derechos
i) recibir por escrito las razones por las
cuales no se autoriza el servicio; (iii)
conocer especificamente cudl es la
Institucion prestadora de servicios de salud
que tiene |3 obiigacion de realizar las
pruebas diagnoésticas que requlere y una
cita con un especialista, y (iv) recibir
acompanamiento durante el proceso de
solicitud dei servicio, con el fin de asegurar
ef goce efectivo de sus derechos.

2o

A la Confidencialidad

1. A que |2 historia clinica sea tratada de
manera confidencial y reservada y que
onicamente pueda ser conocida por
terceros, previa autorizacién del paciente o
en los €asos previstos en la ley

. A que, en caso de ser adolescentes, esto
€5, personas entre 12 y 18 afos, deba
reconocérseles el derecho frente a la
reserva y confidencialidad de su historia
clinica en el ejerciclo de sus derechos
sexuales y reproductivos.

¢. Solicitar copia de su historia clinica v que
esta le sea entregada en un término
maximo de cinco (5) dias calendario o se
remita por medios electronicos si asi lo
autoriza. en este caso el envid serd gratuito

A 13 Asistencia Religiosa

». Recibir o rehusar apoyo espiritual o
moral cualquiera sea el cufto religioso que
profese o si no profesa culto alguno

Capitulo de deberes

Son deberes de |a persona afiliada y del
paciente, los siguientes

a Propender por su autocuidado, el de su
familia y el de su comumidad.

b. Atender oportunamente las
recomendaciones formuladas por el
personal de
solud y las recibldas en los programas de
promocion ce |a salud y prevencion de
Ia enfermedad

Actuar de manera solidaria ante las

situaiones que pongan en peligro la vida o
|a salud de las personas,

d. Respetar al personal responsabte de la

&. Recibir del prestador de servicios de
salud, por escrito, 1as razones por 1as cuales
el servicio no seré prestado, cuando se
presente dicha situacion

h. Recibir informacion y ser convocado
Individual o colectivamente, a 10s procesos
de participacion directa y efectiva para la
toma de decision refacionada con la
ampliacién progresiva y exclusiones de las
prestaciones de sakud de que trata o
articulo 15 de Ia Ley Estatutaria 1751 de
2015. conforme al procedimiento técnico
cientifico y participativo establecido para e
efecto por el Ministerio de Salud vy
Proteccion Social

A la Autodeterminacion, Consentimiento y
Libre Escogencia

a. Elegir libremente el asegurador, el
meédico y en general los profesionales de ta
salud, como también a las instituciones de
salud que le presten la atencion requerida
dentro de 1a oferta disponible. Los cambios
en 2 oferta de prestadores por parte de las
EPS no podran disminuir 1a calidad o
afectar la continuidad en Ia pr sion del
servicic y deberan contempiar mecanismos
de transicion para evitar una afectacion de
la salud del usuario. Dicho cambio no podra
eliminar aiternativas reales de escogencia
donde haya disponibilidad

Las eventuales Iimitaciones deben ser
racionates y proporcionales.

b. Aceptar o rechazar actividades,
intervenciones, insumos, medicamentas
dispositivos. servicios, procedimientos o
tratamientos para su cuidado. Ninguna
persona podra ser obligada a recibir los
mismos en contra de su voluntad

c. A suscribir un documento de voiuntad
anticipada como previsién de no poder
tomar decisiones en el futuro, en el cual
declare, de forma libre, consciente e
informada su voluntad respecto a 1a toma

prestacion y administracion de ios servicios
de salud y 3 los olros pacientes o personas
con que se relacione durante el proceso de
atencion

& Usar adecuada y racionalmente las
prestaciones ofrecidas por el Sistema
General de Seguridad Social en Salud, asi
como los recursos de este.

I. Cumpdir Ias normas del Sistema General
de Seguridad Social en Salud.

g Actuar de buena fe frente al Sistema
General de Seguridad Social en Salud

h. Suministrar de manera voluntaria,
opartuna y suficiente la informacion que se
requiera para efectos de recibir el servicio
de salud, incluyendo los documentos

de voluntad anticipada

Contribuir a! financiamiento de los gastos
que de e la atencion en salud y
la seguridad social en salud, de acuerdo con
Su capacidad de pago.

a

Derechos en lo concerniente a morir
dignamente

Ser el eje principal de 1a toma de
decisiones al final de la vida.

b. Recibir Informacion sobre la oferta de

de decisiones sobre el cuidado general de la
salud y del cuerpo, asi como ias
preferencias de someterse 0 no a
actividades, inmtervenciones. insumos,
medicamentos. dispositivos, servicios,
procedimientos o tratamientos para
cuidado medico. sus preferencias de
cuidado al final de 12 vida, sobre el acceso a
Ia informacion de su historia clinica y
aquellas que considere relevantes en el
marco de sus valores personales.

4. A que los representantes legales del
paciente mayor de edad, en caso de
inconciencia o incapacidad para decidir,
consientan, disientan o rechacen
actividades, intervenciones, insumos,
medicamentos. dispositivos, servicios,
procedimientos o tratamie s. El paciente
tiene derecho a que
en el marco de su mejor interés.

as decisiones se tomen

€. A gue. en caso de ser menores de 18
anos, en estado de inconciencia o
incapacicdad para participar en Ia toma de
decisiones, los padres o el representante
legal del menor puedan consentir, desistir o
rechazar actividades, intervenciones.
insumos. medicamentos. dispositivos,
servicios, procedimientos o tratamientos
La decision debera siempre ser ponderada
frente al mejor interés de! menor

£. Al ejercicio y garantia de ios derechos
sexuales v derechos reproductivos de
forma segura y oportuna, abarcando ia
prevencion de riesgos y de atenciones
inseguras

£ Ser respetado en su voluntad de
participar o no en investigaciones
realizadas por personal cientificamente
calificado, siempre y cuando se ie haya
Informado de manera clara y detallada
acerca de los objetivas, métodos, posibles
beneficios. riesgos previsibles e
incomodidades que el proceso investigativo
pueda implicar,

servicios y prestadores a los cuales puede
acceder para garantizar 13 atencion en
culdados paliativos para mejorar Ia calidad
de vida, independientemente de la fase
clinica de final de vida, enfermedad
incurable avanzada, enfermedad terminal, o
agonia, mediante un tratamiento integral
del dolor y otros sintomas, que puedan
generar sufrimiento, teniendo en cuenta sus
concepciones psicologicas, fisicas
emocionales, sociales y espirituales

£ Recibir toda la atencién necesaria para
garantizar el cuidado integral y oportuno
con el objetivo de aliviar los sintomas y
disminuir al maximo el sufrimiento
secundario al proceso de la enfermedad
incurable avanzada o la enfermedad
terminal

4. Ser informado de los derechos al final de
1a vida. incluidas las opciones de cuidados
paliativos o eutanasia y como estas nc son
excluyentes. El médico tratante o de ser
necesario el equipo médico
interdisciplinario, debe brincar al paciente
y a su familia toda la Informacién objetiva
¥ Necesaria. para que se tomen las
decisiones de acuerdo con la voluntad del
paciente y su mejor interés y no sobre el
interés individual de terceros o del equipo
medico.

&, EStar enterado de sy diagnostico o
condicion y de los resultados de estar en el
proceso de muerte. asi como de su
pronostico de vida. £l paciente podra
negarse a recibir dicha informacion o a
decidir a quién es entregada Ja misma.

I, Recibir informacion clara, detallada,
franca. completa y comprensible respecto a
SU tratamiento y las alternativas
terapéuticas, asi como sobre su plan de
cuidados y objetivos terapéuticas de las
intarvenciones paliativas al final de la vida
También le serd informado acerca de su
derecho a negarse a recibir dicha

N Ser respetaco en su voiuntad de

oponerse a la presuncion legal de donacion
de sus Organos para Que estos sean
trasplantados a otras personas. Para tal fin.
de conformidad con el articuio 4° de la Ley
1805 de 2016, toda persona puede
oponerse a 1a presuncion legal de donacion
expresando su voluntad de no ser donante
de organos v tejidos, mediante un
documento escrito que deber3 autenticarse
ante Notario Poblico y radicarse ante e
Instituto Nacional de Salud (INS). También
podra oponerse al momento de la afiliacion
2 i3 EPS, 1a cual estard cobligada a informar
al INS.

|. Cambiar del régimen contributivo al
subsidiado, dependiendo de su capacidad
econémica, sin cambiar de EPS y sin que
exista interrupcion en la inscripcion ante la
EPS, cuando pertenezca 3 las categorias A
B o C ¢e la metodolosia IV de la encuesta
del SISBEN o a las poblaciones especiales
contempladas en al articulo 2.1.2.1 deld
Decreto 780 de 2016

Informacion o decidir a quien es entregada
la misma

& Solicitar que se cumplan los principios
de proporcionalidad terapéutica y
racionalidad, asi como negarse a gue se
apliquen actividades, intervenciones
insumos, medicamentos, dispositivos,
SErvicios, procedimientos © tratamientos
que sean fitiles o desproporcionadas en su
condicion y que puedan resultar en
pbstinacién terapéutica

h. Solicitar que sean readecuados los
esfuerzos terapéuticos al final de 1a vida en
consonancia con su derecho a morir con
dignidad permitiendo una moerte
oportuna

|. Ser respetado en su derecho al libre
desarrollo de la personalidad cuando, tras
recibir informacion, decide de forma libre
rechazar actividades, intervenciones
insumos, medicamentos, dispositivos,
serviclos, procedimientos y/o tratamientos
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iA quién puede afiliar el cotizante?

Asesor de Oficina en Linea

« Contactanos: A tray
jestros afiliados n
Contacta

a

« Correo electrénico:
nformacidn a través

Como afil
siguientes meca
cumplimiento
Siste G
Salud

« Pdgina Web:

« Tramite de peticiones, quejas y reclamos:
S da

E NWLas ¢ J

» Linea de at

« Atencio

e
ados pueden
tencion grat

= Correo electronico:
infod
« Pagina Web

v.asociacion

» Atencion personalizada en los puntos de A 3 Rendicion de Cuentas
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Los afiliados podran hacer uso de los
sigulentes mecanismos de proteccion:

Centro de atencién al cludad, Bogota:

08, Locales 21-22

Presentaciéon Power Point
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ELABORACION Y EVALUACION DE PLANES DE
FORMACION
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