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TEMA DE LA REUNION: IV_DIALOGO CIUDADANO: “CONECTANDO VOCES”

LANZAMIENTO DEL PAU VIRTUAL.

1. AGENDA DE LA REUNION

No. PUNTO RESPONSABLE
1 Registro de asistencia al dialogo Maria Angelica Garzon Jimenez
ciudadano Apertura del evento Sandra Sugeily Sanchez
5 Lectura del orden del dia Andrea cardenas - profesional de
comunicaciones
3 Himno de Colombia Comunicaciones
4 Himno de Bogoté D.C Comunicaciones
4 Palabras de la gerente general de Dra. Marcela Brun Vergara
Capital Salud
5 Palabras del Directora de Atencidn al Dra. Luz Adriana Narvaez.
Usuario
6 Lanzamiento y presentaciones PAU Comunicaciones
virtual (video)
7 Testimonios Claudia Naranjo y Nubia Bustos
8 Espacio conversacional Dra. Marcela Brun Vergara
) . Dra. Luz Adriana Narvaez.
9 Conclusiones y aprendizajes
10 Cierre y entrega de refrigerios Sandra Sugeily Sanchez
2. DESARROLLO DE LA REUNION / CONCLUSIONES

Inicio del cuarto Dialogo Ciudadano "CONECTANDO VOCES"” - Lanzamiento Del PAU
Virtual Ao 2025.

Siendo las 9:07 a.m., se da inicio al IV Dialogo Ciudadano Capital Salud EPS-S
“Conectando Voces”, cuyo tema central fue el lanzamiento del PAU Virtual. El evento
se desarrolld en el auditorio Hemocentro de la Secretaria Distrital de Salud, con transmision
en vivo a través de las redes sociales oficiales de @capitalsalud.

La presentadora Andrea Cardenas dio la bienvenida al publico asistente, presenté el orden
del dia y expresd agradecimientos especiales a los representantes de las diferentes Subredes
Integradas de Servicios, Asociaciones de Usuarios, organismos de control, comunidad en
general, equipo de Capital Salud y demas personas conectadas en tiempo real.

e Orden del Dia
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1. Himno Nacional de la Republica de Colombia.

2. Himno de Bogota.

3. Palabras de la Gerente, Dra. Marcela Brun Vergara.

4. Presentacién de reglas del juego a cargo de la Dra. Luz Adriana Narvaez.

5. Video “Paso a Paso” del PAU Virtual.

6. Testimonios de Claudia Naranjo y Nubia Bustos.

7. Espacio conversacional: experiencia sobre la herramienta con la Dra. Marcela Brun

Vergara.
8. Demostracidon - Asociacion de Usuarios, espacio de preguntas, conclusiones y

aprendizajes, a cargo de la Dra. Luz Adriana Narvaez y cierre del didlogo.
¢ Himno Nacional de la republica de Colombia
Se entond el Himno Nacional de la Republica de Colombia con respeto y solemnidad.
v Himno de Bogota
Posteriormente, se entond el Himno de Bogota.

e Palabras de la gerente - dra. Marcela Brun Vergara

Fuente: Registro fotogragico IV Dialogo Ciudadano Capital Salud EPS-S

La gerente dirigié un mensaje de saludo, agradecimiento y destacé que, aunque el afio
presentd grandes retos, también fue un periodo de unién y fortalecimiento para la familia
Capital Salud. Sefalé que este cuarto didlogo ciudadano es un espacio construido
colectivamente para promover la participacion, recordando que al inicio las salas estaban
vacias y manifestando su deseo de mayor presencia en futuros encuentros. Agradecid tanto
a los asistentes presenciales como a quienes se conectaron virtualmente, considerando las
dificultades de movilidad propias de la temporada. El tema central fue el lanzamiento del PAU
Virtual, herramienta que facilita trémites, reduce desplazamientos y contribuye al bienestar
de los usuarios; ademas, ya suma mas de 59.000 atenciones durante el afio, tras un proceso
de pruebas y ajustes. Invitd a todos a conocer y difundir su uso en las comunidades.

Finalmente, expresdé su expectativa de contar con una sala llena en el primer didlogo
ciudadano de 2026, reafirmando el compromiso con la participacion y el trabajo conjunto.
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o Intervencion de la representante de la veeduria distrital — Diana Duitama

La sefiora Diana Duitama, representante de la Veeduria Distrital, dirigié un saludo a los
asistentes y expresd su reconocimiento a la labor realizada por Capital Salud. Durante su
intervencién destacd la importancia de fortalecer la asistencia presencial a los didlogos
ciudadanos, aunque fue satisfactorio contar con 46 participantes conectados virtualmente, lo
cual refleja el interés de la ciudadania. Se resalté el valor de ofrecer conexion remota,
considerando que factores como limitaciones econdmicas, discapacidad o responsabilidades
de cuidado pueden dificultar la participacién presencial. Los didlogos ciudadanos fueron
reconocidos como espacios que permiten a las entidades rendir cuentas con un lenguaje claro
y cercano, facilitando la comprensidn de los procesos que buscan responder a las necesidades
de los usuarios. También se subrayé la relevancia del lanzamiento y socializacién del PAU
Virtual, una herramienta previamente probada que busca mejorar los servicios y que permite
a los usuarios identificar avances y oportunidades de mejora. Se record6 que los asistentes
representan a comunidades y grupos, por lo que tienen la responsabilidad de multiplicar la
informacion en sus territorios. Finalmente, se agradecio la participacion activa de los usuarios
e invitd a continuar asistiendo a estos espacios, ya que fortalecen la gestion publica,
aumentan la confianza institucional y contribuyen a acciones transformadoras en beneficio
de la ciudadania. Cerrd su intervencién agradeciendo nuevamente a todos los asistentes y
conectados por su compromiso.

e Intervencion de la dra. Luz Adriana Narvaez - Directora de Atencion al
Usuario

La Dra. Luz Adriana Narvaez, Directora de Atencidén al Usuario, saludo a los asistentes
presenciales y virtuales, destacando la importancia del encuentro y expresando su
satisfaccion por la participacién de lideres, lideresas y usuarios. Sefiald que este es un
momento significativo para Capital Salud debido al lanzamiento oficial del PAU Virtual, una
herramienta que, aunque ya estaba en funcionamiento, ahora se presenta formalmente a la
comunidad. Explicé que el PAU Virtual constituye un avance para la Direccion de Atencion al
Usuario, al ofrecer un canal mas eficiente, oportuno, cercano y accesible. Durante el
encuentro se presentaria el paso a paso para su uso, junto con testimonios reales de usuarios.
Ademas, anuncié un espacio final de preguntas dedicado exclusivamente a resolver
inquietudes sobre el acceso y funcionamiento del PAU Virtual. Indicé los mecanismos de
participacién: levantar la mano para quienes estaban en sala y un enlace o cédigo QR para
los conectados virtualmente. Finalmente, pidid que las preguntas fueran propositivas y
centradas en el tema del dia para favorecer el desarrollo del didlogo ciudadano. La directora
agradecié la presencia de todos y reiterd la invitacion a aprovechar este espacio de
aprendizaje y participacion.

¢ Testimonio de uso de la herramienta — Sefora Nuvia bustos

Se presenté el testimonio de la usuaria Nuvia Bustos, quien conocié recientemente el PAU
Virtual y decidié usarlo de inmediato. Destacd que la herramienta es de facil acceso, practica
y le permitié realizar sus tramites sin necesidad de desplazarse. En el video se explicd paso
a paso como ingresar, diligenciar los datos, adjuntar los soportes y recibir autorizaciones o
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documentos. Finalmente, invitd a todos los usuarios a utilizar el PAU Virtual, resaltando que
facilita de manera significativa la gestion de tramites.

Espacio de conversacion con la dra. Marcela Brun - Experiencia de uso del PAU
Virtual

La Dra. Marcela Brun Vergara abrid el espacio conversacional invitando a la sefiora Johana,
usuaria frecuente del PAU Virtual, para compartir su experiencia y percepciones sobre la
herramienta. El didlogo se desarrollé de la siguiente manera:

Intervencion de Johana Vargas - Experiencia de Uso

Johana compartié que al inicio sentia inseguridad frente al uso de herramientas tecnoldgicas,
pues representaban un reto para ella. No obstante, al ingresar por primera vez al PAU Virtual
descubridé que la plataforma es intuitiva y facil de navegar. Destacé que le ahorra tiempo y
evita desplazamientos, algo especialmente valioso porque es madre cuidadora y le resulta
dificil asistir presencialmente a los puntos de atencion. Sefaldé que la herramienta le permite
identificar qué medicamentos requieren autorizacion y cudles no, asi como el punto al que
debe dirigirse cuando es necesario. Ademas, mencion6 que anteriormente algunas dérdenes
fisicas no estaban siendo enviadas por Audifarma, pero que la situacion fue reportada y ya
estd solucionada.

Preguntas de la Dra. Marcela Brun

La Gerente profundizé en la conversacién preguntando por los tramites especificos que
Johana ha logrado realizar a través del PAU Virtual y si ha tenido buenas respuestas en el
proceso. Johana relatd:

v Ha usado la herramienta para autorizar procedimientos, como potenciales evocados
auditivos, tramite que anteriormente realizaba de manera presencial y en multiples
visitas.

v" A través del PAU Virtual recibid el direccionamiento correcto y logré completar el
tramite de forma eficiente.

v Afirmo que no solo el PAU Virtual evita desplazamientos, sino que también ha recibido
respuestas oportunas y claras, disminuyendo reprocesos.

Explicacion de Johana sobre el envio de documentos

La Dra. Marcela pidié a Johana explicar cdmo realiza la carga de documentos en el PAU Virtual
para orientar a los asistentes. Johana indicé que primero toma una foto clara de la orden
médica y la guarda en su galeria. Luego, en la plataforma selecciona la opcién Adjuntar, elige
la imagen y la envia, asegurandose de que esté nitida para evitar rechazos por falta de
claridad. Ademas, explicd que, una vez enviada y autorizada la orden, la plataforma permite
visualizarla, descargarla o tomar un pantallazo del documento.

La Dra. Marcela enfatizd que el propdsito del PAU Virtual es permitir que los usuarios realicen
sus tramites desde cualquier lugar, incluso mientras se desplazan o realizan otras actividades,
garantizando asi una atencion mas agil y eficiente.
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Respecto al uso de las autorizaciones en las citas médicas, Johana explicd que inicialmente
las imprimia, pero luego confirmd que no es necesario llevar documentos fisicos, pues basta
con presentar la imagen digital o el nimero de autorizacién desde el celular para que el
prestador realice la atencion.

La Dra. Marcela Brun senalé que esta es una duda comun entre los usuarios y reiteré que la
meta institucional es avanzar hacia una politica de cero papeles. Por ello, los usuarios no
deberan imprimir autorizaciones, ya que estas pueden presentarse de manera digital. Esta
estrategia busca simplificar los tramites, evitar la acumulacién de documentos y contribuir al
cuidado del medio ambiente.

Finalmente, Johana invitd a los asistentes a:

v' Atreverse a utilizar herramientas nuevas.

v' Abrirse a la tecnologia como parte del desarrollo personal y del aprovechamiento de
los servicios.

v Valorar estos espacios creados en beneficio de la atencién y la calidad del servicio.

Intervencion de la Sefora Jenny Vera - Representante Asociacién de Usuarios
La sefiora Jenny Vera compartio su experiencia positiva con el PAU Virtual:

Fue una de las primeras usuarias en utilizar la herramienta, Logrd hacer una autorizacién en
aproximadamente 6 minutos, destacé que solo necesité tomar la foto de la orden, enviarla,
y recibio rapidamente el nimero de autorizacion, Ha recomendado el uso de la herramienta
a otros usuarios en los puntos de atencidn, resaltando que evita desplazamientos y pérdida
de tiempo, Considera que debe adoptarse como un mecanismo habitual de gestién,
reemplazando la asistencia presencial cuando no sea necesaria.

La Dra. Marcela agradecio el testimonio y resaltdé que la herramienta fue disenada para ofrecer
un servicio distinto a otros canales digitales automatizados, manteniendo la interaccion
humana y el acompafiamiento personalizado.

Jenny recomendd que se refuerce la capacitacion a personas adultas mayores, quienes a
veces tienen mas dificultades con herramientas digitales.
La Dra. Marcela informd que, junto con la Secretaria, se esta desarrollando una estrategia
dirigida a esta poblacion.

Intervencion del Seior Nelson Castillo — Fiscal de ASOCAPITAL
El sefior Nelson Castillo manifestd:

Inicia agradecimiento por la implementacion de esta herramienta, Valoré el impacto positivo
del PAU Virtual para los usuarios no obstante un llamado a continuar avanzando con los
procesos pendientes para fortalecer ain mas este canal de atencion.




, CODIGO:
FORMATO DE A(;TA DE REUNION FR-002-ADM

COpiToI PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA VERSION:
L SUBPROCESO DE GESTION DOCUMENTAL V4.0-2025

Intervencion del Sefor Arquimides Lopez - Asociado y miembro del Comité de
Control Social

El sefior Arquimides Lopez expreso:

Brinda reconocimiento a los avances y esfuerzos realizados por Capital Salud, sin embargo,
manifestd su preocupacion por la demora en la asignacidn de citas con especialistas en todas
las subredes, Reporté tiempos de espera prolongados (entre 4 y 5 meses) en especialidades
como urologia, oftalmologia y otras, Sefialé que esto genera inconformidad entre los usuarios
y dificultades al momento de gestionar sus necesidades de salud.

La Dra. Marcela Brun respondié que:

El tema de oportunidad en citas ha sido una prioridad en el trabajo con las subredes, se
realizaron ajustes en el modelo de contratacién para mejorar este indicado, en algunas
subredes ya se empiezan a evidenciar avances para el caso de la Subred Centro Oriente, se
requerira un poco mas de paciencia debido al proceso de intervencidn, pero existen acciones
en curso para mejorar la atencién.

Intervencion del seiior Baldoino Asprilla Riva

- 3 \ A5
Fuente: Registro fotogragico IV Dialogo Ciudadano Capital Salud EPS-S

Hago parte de los usuarios de esta prestigiosa EPS. Considero que todos y todas estamos
llamados a aportar al bienestar no solo propio, sino también de la comunidad y de la misma
institucion. Por esta razdn quiero exaltar el buen trabajo realizado por la sefiora gerente y
por todo su equipo de colaboradores. Aunque no los distingo a todos, si reconozco que
muchas personas del area de Atencidn al Usuario se han “puesto la camiseta” para ofrecernos
a nosotros, como usuarios, un servicio cada vez mejor.

Teniendo en cuenta que hoy se presenta una nueva plataforma orientada a mejorar la
atencidn, quiero sugerir que el departamento de Sistemas y el de Atencién al Usuario trabajen
conjuntamente en el disefio de un formato o instructivo que explique de manera detallada
como ingresar y utilizar la plataforma. Esto permitiria disminuir la afluencia en los puntos de
atencion (PAU/PAV), pues muchas solicitudes podrian gestionarse de forma virtual.
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Asimismo, propongo que dichos folletos informativos se distribuyan diariamente en la entrada
de los PAU, de modo que todos los usuarios puedan conocer este nuevo canal de atencién.

Intervencion de la Dra. Adriana Narvaez, presentando al supervisor John Troya (Supervisor
del PAU Virtual y del Call Center):

Fuente: Registro fotogragico IV Dialogo Ciudadano Capital Salud EPS-S

La doctora Adriana Narvaez presenta al sefior John Troya, supervisor del PAU Virtual y del
Call center, quien explica al publico el funcionamiento de los canales no presenciales.

Debido al manejo de datos personales, cada gestién en el PAU Virtual se realiza mediante
una transaccidon por persona; sin embargo, el objetivo es que los tiempos de atencién sean
equivalentes a los de un Punto de Atencion presencial, es decir, entre 7 y 10 minutos. En ese
mismo lapso es posible autorizar varios procedimientos —cuatro, cinco o incluso seis— segun
las necesidades del usuario. Antes existia un mayor volumen de solicitudes relacionadas con
medicamentos, pero gracias a los avances de Capital Salud y su proveedor Audifarma este
proceso se ha optimizado, permitiendo destinar mas capacidad a la autorizaciéon de
procedimientos. La atencidon se realiza con un solo asesor, manteniendo tiempos de espera
de uno a tres minutos, y se cuenta con personal de apoyo en back office para garantizar
respuestas oportunas.

Se destaca que se estd ganando tiempo, reduciendo costos de desplazamiento y facilitando
el acceso a los servicios. La doctora Adriana Narvaez agradece a los asistentes por replicar
esta informacioén, indispensable para beneficiar a todos los usuarios, y resalta el compromiso
de Capital Salud con la mejora continua. Informa que se estd impulsando la estrategia de
socializacion del PAU Virtual y que se programaran capacitaciones dirigidas a lideres de
asociaciones de usuarios, veedurias y demas representantes. Confirma la participacién de
Capital Salud en el espacio propuesto para el viernes y solicita que, a través de Sandra —
lider de participacion—, se compartan otros escenarios para presentar la herramienta y
explicar su uso. Anuncia ademas la elaboracidon de una infografia que sera ubicada en los
Puntos de Atencién presenciales, integrandose a las carteleras informativas, y que también
sera distribuida por los canales digitales, incluyendo grupos de WhatsApp.

Se invita a los asistentes a diligenciar el cédigo QR que se encuentra visible en las pantallas
o con el apoyo del equipo de Participacion Social, a través del cual se realizara la evaluacion
de este didlogo ciudadano.
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Asimismo, se invita a todos los presentes a disfrutar del refrigerio dispuesto para cerrar la
jornada.

Siendo las 11:50 se da por terminado el evento

Anexos evidencias Fotograficas

Para constancia Firman:

-
Luz Adriana Firmado digitalmente
, por Luz Adriana
N arvaez Narvéez Patio
, Fecha: 2025.12.04

Patio 16:50:35 -05'00'
Dra. Luz Adriana Narvaez Patio Sandra Sugeily Sanchez Velosa
Cargo: Directora de Atencion al Usuario Cargo: Lider Participacion Social

Area: DAU Area DAU




