MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y MAGT04.03.P003.F006
GESTION
ALCALDIA DE (MIPG)
SANTIAGO DE CALI
GESTION TECNOLOGICA Y ] VERSION o3
DE LA INFORMACION ACTA DE REUNION
GESTION DOCUMENTAL
FECHA: 27/Enef2026

ACTA No. 4145.030.14.12.9
HORA INICIAL: | 04:00 p.m.

OBJETIVO: Realizar reunién general con el grupo HORA FINAL.: 06:00 p.m.

Distro Especial de Cali-
Auditorio Principal

ASISTENTES: Roberto Betancourth - Contratista SAC, Danny Tatiana Vargas -
Contratista SAC, Sandra Acosta- Contratista SAC, Valentina Mora — Contratista SAC.

AUSENTES: N/A

INVITADO: N/A

ORDEN DEL DIA:

1. Presentacion.

2. Induccién y reinduccién del proyecto SAC.

3. Socializacion de Plan de Trabajo para el mes de Febrero 2026
4. Cierre.

DESARROLLO:

1. Se dio inicio a la reunién con un saludo general a los asistentes. Posteriormente,
se expuso el objetivo de la reunién, el cual consistié en realizar la capacitacion
de Induccion y Reinduccion, asi como la socializacion del plan de trabajo
correspondiente al mes de febrero de 2026.

De igual manera, se llevo a cabo la presentacién de los compafieros nuevos, quienes
socializaron las funciones que desempefian dentro del grupo SAC.

2. En Intervencién por parte de Valentina Mora referente de calidad del grupo SAC,
refiere la socializacién de induccién y reinduccion, expresando que es un
subproceso que hace parte de la Subsecretaria de Proteccion y Prestacion de
Servicios. El cual canaliza y gestiona solicitudes provenientes de la comunidad
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en materia de salud, ademéas de las PQRS, siendo un espacio de defensa de
derechos y deberes en salud.

Se indica que, dentro del Mapa de Procesos, el Servicio de Atencion a la Comunidad en
Salud se encuentra ubicado en el Macroproceso Misional, especificamente
en Desarrollo Social, dentro del proceso de Salud Pulblica, tal como se muestra a
continuacion.

Seguidamente, se explicod la estructura y conformacioén del SAC, indicando que este se
encuentra liderado por Roberto Betancourth. A partir de este liderazgo, se despliegan
los diferentes equipos de trabajo, entre los cuales se encuentran el equipo de Calidad,

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracion o

modificacién por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
Pégina2 de 8



MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y MAGT04.03.P003.F006
GESTION
(MIPG)

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

GESTION TECNOLOGICA Y .
DE LA INFORMACION ACTA DE REUNION
GESTION DOCUMENTAL

VERSION 003

el equipo de Gestion Documentaly elequipo de Receptores, conformado por
la Ventanilla Unica y la Ventanilla de la Defensoria del Paciente.

Asi mismo, se presentd el equipo de Monitoria Interna, el cual actia como punto de
control de los procesos de gestion. De igual manera, se dio a conocer el equipo de
Gestion Critica, encargado de articularse de manera efectiva con las EAPB a través de

mesas de trabajo.

Posteriormente, se explicd la labor del equipo de la Defensoria del Paciente, liderado
por César Revelo, el cual desarrolla actividades de escucha activa en el territorio y
brinda acompafamiento a los pacientes. Finalmente, se expuso la conformacion de
los equipos de Gestion de Casos, los cuales se dividen en casos ambulatorios, casos
de pacientes hospitalizados y casos relacionados con entes de control.

COORDINACION

H‘SAC EQUIPO DE CALIDAD

EQUIPO DE GESTION

DOCUMENTAL
EQUIPO DE EQUIPO DE
RECEPTORES MONITORIA
INTERNA
EQUIPO DE EQUIPO DEFENSOR
GESTION CRITICA DEL PACIENTE
| | | |
EQUIPO DE EQUIPO DE EQUIPO DE
GESTION CASOS GESTION CASOS DE GESTION CASOS DE
AMBULATORIO HOSPITALIZANOS ENTES DE CONTROL

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o

modificacion por cualquier medio, sin previa autorizacién del Alcalde.
Pagina 3 de §



MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y MAGT04.03.P003.F006

GESTION
ALCALDIA DE (MIPG)
SANTIAGO DE CALI
GESTION TECNOLOGICA Y . VERSION 003
DE LA INFORMACION ACTA DE REUNION
GESTION DOCUMENTAL

Posteriormente se expone que se tienen 6 canales de atencion, tanto presenciales
como no presenciales y una nueva estrategia para la recepcién y gestion de los PQRS,
como:

Continuando se realizé la socializacién de la Ruta del Grupo SAC, donde se explica que
la funcidon que se realiza desde ventanilla Unica, es generar la radicacién de las
comunicaciones en Orfeo de los usuarios presenciales que se acercan a la Oficina de
atencion al usuario.

De igual manera se expone que se realiza la revisidn de todos los radicados ingresados
diariamente donde se validan si presentan error de radicacion su tipificacién inicial
(correcta) y si esta incorrecta se procede a modificarla y realizar reporte a participacion
ciudadana a través del reporte de la ventanilla Unica externa (drive).

Posteriormente se explicé la funcion de los navegadores los cuales son los encargados
de gestionar casos a través de seguimientos continuos registrandolos en la plataforma
SAC 24 HRS, aplicando:

1. Verificacion plataforma ADRES (O las que apliquen) y se deja registro

2. Se inicia Gestidon notificando el caso ante EAPB y/o IPS o Red de Servicios,
dejando respuesta: enviada por el asegurador a través del correo, esta
respuesta se debe de dejar en un seguimiento en plataforma y debe ser
informada al usuario o peticionario telefébnicamente a través de cualquier canal
en caso de no lograr comunicacion. En caso de no tener respuesta se remite al
EQUIPO DE GESTION CRITICA casos sin respuesta oportuna, dentro de los

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracion o
maodificacion por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde,
Pagina 4 de 8



MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y MAGT04.03.P003.F006

GESTION
ALCALDIA DE (MIPG)
SANTIAGO DE CALI
GESTION TECNOLOGICA Y . VERSION 003
DE LA INFORMACION ACTA DE REUNION
GESTION DOCUMENTAL

tiempos de la primera Fase de la Gestion o Criticos de Emergencia, para llevar
a discusion en mesa de trabajo con la EAPB Correspondiente y Entes de
Control. En caso de que no se obtenga respuesta, se debe Notificar al usuario o
peticionario del traslado del caso a la Superintendencia Nacional de Salud,
para que gestion critica realice el respectivo cierre por traslado.

Posteriormente se realiza la presentacion del equipo de Entes de Control donde se
explica que son los encargados de recibir los casos Radicados por ORFEQ asignados
por parte de la Subsecretaria de Proteccion de la Salud y Prestacion de Servicios. Los
cuales al ser recibidos se realiza un primer requerimiento, si al pasar 3 dias no se
obtiene respuesta se realiza un segundo requerimiento y si al pasar un dia no se
obtiene respuesta se le notifica al usuario y se realiza Trasalado a la Super Intendencia
Nacional de Salud .

Asi mismo, se explicé que el equipo de Recepcion, es el responsable de la creacion de
casos a través de los diferentes canales de atencién (como correo electronico, teléfono,
plataforma web, presencial, entre otros). Su funcién principal es recepcionar, validar y
clasificar los requerimientos recibidos, asegurando que toda la informacién necesaria
esté completa y correctamente registrada para la creacion en la plataforma 24h.

Equipo de Navegacion: El cual es el responsable de gestionar los casos que han sido
previamente recepcionados y creados por el equipo de Recepcion en la plataforma 24h.
Su labor principal consiste en realizar el seguimiento y gestién de los casos con las
(EAPB), asegurando una respuesta oportuna a las solicitudes.

Una vez recibido el caso, el equipo verifica si la persona se encuentra afiliada a una
EAPB consultando la base de datos ADRES. Con esta informaciéon validada, se
contacta a la EAPB correspondiente mediante correo electronico formal, otorgando un
plazo de 10 dias habiles para obtener una respuesta.

En caso de no recibir respuesta dentro del tiempo establecido, el equipo de Navegacion
activa una mesa de trabajo con la EAPB como Ultima instancia de gestién directa. En
dichas mesas, los casos pueden ser resueltos y cerrados o, si persiste la falta de
respuesta, son trasladados a la Superintendencia Nacional de Salud para su respectiva

intervencion.

Equipo de ORFEO: El cual es el responsable de gestionar los casos que han sido
radicados mediante plataforma Orfeo. Su labor principal consiste en realizar el
seguimiento y gestion de los casos con las (EAPB e IPS), asegurando una respuesta

oportuna a las solicitudes.
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Una vez recibido el caso, el equipo verifica si la persona se encuentra afiliada a una
EAPB consultando la base de datos ADRES. Con esta informacién validada, se
contacta a la EAPB correspondiente mediante un primer requerimiento solicitando y en
caso de que sea necesario un segundo y ultimo requerimiento.

Cada equipo recibié la orientacion necesaria para desempefiar sus funciones de
acuerdo con los estandares establecidos, promoviendo una atencién eficiente, empatica
y alineada con la mision del servicio.

‘Posteriormente se socializo las funciones del grupo de archivo quienes se encargan de
realizar la revisién y archivo fisico y digital de los ORFEOS, debidamente relacionados
con sus respectivos cierres. Asi mismo, se lleva a cabo la asignacién, revision vy
seguimiento de las actas de reunion del equipo SAC, garantizando su registro digital en
el Formato Unico de Indice Documental. Finalmente, se elabora el informe mensual de
las encuestas de satisfaccion, con el fin de analizar y evaluar la percepcion del servicio.

Finalmente se socializo las funciones principales del equipo de Calidad quien realiza
la evaluacion y el analisis operacional del Servicio de Atencién a la Comunidad en
Salud y Defensoria del Paciente mediante indicadores de gestion, con el fin de realizar
seguimiento y evaluacién a los procesos internos. Asi mismo, llevar a cabo
la articulacién con los demas grupos para dar cumplimiento a los lineamientos del
Sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria de Salud mediante las Herramientas
mensuales y comités hablemos de Calidad. De igual manera generar reportes
mensuales y trimestrales al equipo de Planeacién mediante la Matriz 1S, 3S, PAS,
CUIPO, Resumen Ejecutivo y Plan Anual. Elaborar los informes trimestrales de la
gestién realizada, asi como los informes requeridos por los demas grupos de la
Secretaria de Salud. Reportar a las Politicas Publicas de Salud Mental, Derechos
Humanos, Envejecimiento y Vejez y actualmente a la de Discapacidad, mediante
informes y reportes en la matriz de seguimiento a PP. Finalmente, garantizar el
cumplimiento de los lineamientos establecidos en la normatividad 1SO 9001 e
ICONTEC, en el desarrollo de las actividades propias de! Servicio de Atencion a la
Comunidad en Salud y Defensoria del Paciente, asi como atender a Auditorias Internas
y Externas.

3. El coordinador Roberto Betancourth dio inicio a la socializacion del plan de
trabajo que se llevara a cabo durante el mes de febrero, en el cual presenté y
explicd los cambios realizados, destacando que estos se implementan con el fin
de fortalecer los procesos internos, optimizar la gestion del equipo y mejorar el
cumplimiento de los objetivos establecidos. Asi mismo, indicé que dichas
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modificaciones buscan garantizar una mayor eficiencia en el desarrollo de las
actividades y con los lineamientos institucionales.

OBSERVACIONES GENERALES (Propuestas, Cambios y/o Adiciones):

Finalmente, Roberto informé que a partir del 02 de febrero en el plan de trabajo se
realizan los siguientes cambios:

Se informo que la contratista Luisa Escobar, quien hacia parte del equipo de Recepcién
de casos, pasa a brindar apoyo al equipo de Gestion de Casos N.° 2. De igual manera,
se comunica el ingreso de Jonathan Florez al equipo de Recepciéon de Casos de
la ventanilla de la Defensoria del Paciente. Asi mismo, Claudia Lorena Herrera se
integra al equipo de Gestidon de Casos N.° 2, con el fin de fortalecer la atencion y el
seguimiento de los casos asignados. Como se muestra a continuacion:

KELLY JOHANA ESCOBAR

ANTONIO TRIAHA
CLAUDIA QUINTERD
YORDISAALEGRIA
FRUDERLY

De igual manera se expuso que se cred el Equipo de Auditoria Concurrente el cual
estara conformado por los abogados a continuacion relacionados y quienes tienen el
objetivo de Mitigar la sobreocupacion de los servicios de urgencias de la Red
hospitalaria del distrito de Santiago de Cali '

coe6 t{293]afs B |9 lsofnfrziazinal 15 jaf17fe 23 24§25 )26 [27128 |29 30 |3)
yvimimia |y L MMty AN im|mMi EI

ANDRES ARELLANO ofolololo plolo|o|oti nlbnle vplojn ol
JORGELARA eipioib|p blhlplolyp olpie plpin nio
JONATHAN 2ULEYA plaiplnlop alololols o inloib oloisp plo

Por ultimo, Roberto expuso la importancia de que se dé cumplimiento a la alternancia
en la oficina, segun el cronograma ya expuesto, toda vez que se ha identificado que las
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personas no estan asistiendo, por lo cual solicita compromiso. Asi mismo recuerda la
importancia que todo el grupo en general, haga asistencia a las actividades de campo y
cuenten siempre con el chaleco, carnet y demas implementos para poder apoyar en el

momento que se requiera.

TAREAS Y COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN ESTA REUNION

. FECHA
(QUEHACER RESPONSABLE ' COMPROMISO
Realizar acta de la reunioén Valentina Mora 29/01/2026

|

j )

ROBERTO BETANCOURTH
Contratista SAC

DO\Wﬁqu‘\‘O(ObO‘
DANNY TATIANA VARGAS
Contratista SAC

s

N O(@(.

VALENTINA'MORA NERNANDEZ
Confratista SAC

NOTA: Se anexa listado de asistencia compuesto por tres (03) folios.

Elaboré: Valentina Mora Hemandez -Contratista SAC
Revisd: Roberto Betancourth — Contratista SAC
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