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INTRODUCCION

En una perspectiva humanista, el desarrollo de una sociedad no puede ser
analizado solo por su crecimiento a grandes escalas econémicas, tampoco por su
crecimiento poblacional, se debe reconocer el bienestar de las personas que hacen
parte de estos procesos. Por lo anterior se ha dispuesto desde el decreto 1757 de
1994! una serie de normas que permiten el reconocimiento de los derechos de
todos, en este caso el derecho fundamental a la salud?.

En este sentido, la ley 100 de 1993, por la cual se crea el Sistema de Seguridad
Social Integral, es en teoria el conjunto de instituciones, normas y procedimientos,
que disponen las personas y la comunidad para gozar de una calidad de vida,
mediante el cumplimiento progresivo de los planes y programas que el Estado y la
sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura integral de las contingencias,
especialmente las que menoscaban la salud y la capacidad economica, de los
habitantes del territorio nacional, con el fin de lograr el bienestar individual y la
integracion de la comunidad y se dictan otras disposiciones. Esta ley busca
garantizar los derechos irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener
la calidad de vida acorde con la dignidad humana, mediante la proteccion de las
contingencias que la afecten®.

Teniendo en cuenta las disposiciones por las cueles se crea la ley 100 de 1993 y
contrastandolo con la actualidad se puede resaltar que, hoy por hoy esta ley ha sido
el proceso legislativo que ha permitido que el sistema de Seguridad Social en Salud
en la actualidad no cumpla con los objetivos propuestos, debidos a las garantias
gue se han dispuestos que segun expertos favorecen a unos cuantos, el
clientelismo y las grandes firmas del sector de la salud y de pensiones han hecho
gue las garantias de las y los beneficiarios a estos sistemas sean aminoradas, es
por eso que en los ultimos afios se ha hablado que “la reforma a la salud no va a
beneficiar a la gente”4.

En esta misma linea, en el diario El Tiempo el 8 de marzo del 2014 se publica: “La
ley 100, disefio institucional que condujo a la hecatombe de la salud”. En este
articulo se expone la desaprobacion de los ciudadanos ante las reformas de esta
ley puesto que se ha entendido como una estructura politica institucional hecha por
la elite politica nacional colombiana, para enriquecerse y enriguecer a quienes

'DECRETO de ley 1298 de 1994, Por el cual se organizan y establecen las modalidades y formas de
participacion social, en la prestacion de servicios de salud conforme a lo dispuesto en el numeral 11 del
articulo 40, disponible en sitio web:

https://www.minsalud.gov.co/Normatividad Nuevo/Decreto%201757%20de%201994.pdf

2 Colombia, Ministerio de salud, decreto 1757 de 1994. Recuperado en sitio web:
https://www.minsalud.gov.co/Normatividad Nuevo/Decreto%201757%20de%201994.pdf Ago. 7 de 2016
3 Consulta de la Norma, Alcaldia Mayor de Bogota. 1993. Disponible en sitio web:
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=524#0 Ago. 8 de 2016

4 GUARNIZO, A. M. “Esta reforma a la salud no va a beneficiar a la gente.” El Espectador, Pag 3- 4


https://www.minsalud.gov.co/Normatividad_Nuevo/Decreto%201757%20de%201994.pdf
https://www.minsalud.gov.co/Normatividad_Nuevo/Decreto%201757%20de%201994.pdf
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avalen los procesos, evidenciado en los altos costos, la “Calidad” del servicio de
salud, la liquidacién de varios entes privados por el afdn de asegurar sus finanzas y
no de brindar un servicio lo mas humano posible®.
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Relacionado a lo anterior, desde la implementacién de la ley se incluyé en el plan
estatutario personas naturales afiliadas a distintas EPS del pais a hacer parte de los
procesos en el sistema de seguridad social solo enfocado al campo — Salud — dicho
asi en el Art. 154 de la ley 100 “los afiliados podran conformar Alianzas o
asociaciones de usuarios que los representen ante las entidades promotoras de
salud y las instituciones prestadoras del servicio de salud™.

Lo anterior despierta la necesidad de pensar en la formacion de grupos de Alianzas
y/o asociaciones de Usuarios para que las personas que son beneficiarias del
sistema de seguridad social en salud puedan ser parte desde estos grupos, y a su
vez de los procesos que se ejecutan en las distintas entidades que prestan los
servicios de salud, sustentado en el decreto 1757 de 1994 sobre participacion social
en la prestacion de los servicios de salud.

Posterior a esto se actualiza la norma después de 11 afios, esta actualizacién se
realiza bajo la ley estatutaria 1757 del 6 de Julio del 2015 “por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la participacion
democratica”. Esta ley estatutaria tiene como objeto promover, proteger y garantizar
modalidades del derecho a participar en la vida politica, administrativa, econdmica,
social y cultural, y asi mismo a controlar el poder politico. De esta manera son las
mismas instituciones publicas privadas quienes se interesan por la actualizacién de
la norma con el fin de garantizar una participacion ciudadana integral, que no solo
se base en el campo de la salud, si no se dispongan otras formas de participacion
social’. En este orden de ideas, todo plan de desarrollo debe promover la
participacion de todos y todas en las decisiones que afecten positiva o
negativamente a la sociedad, dicha participacién de la sociedad civil se hace visible
a través de instancias y mecanismos que permiten su intervencién en el ejercicio y
control de asuntos publicos ya sea por oferta institucional o de construccion popular.

Aterrizando lo anterior al contexto local, La Fundacién SerSocial® siendo una
entidad que desarrolla planes, proyectos y programas orientados a mejorar las

5 REDACCION CALI, 'Ley 100, disefio institucional que condujo a la hecatombe de la salud'. El Tiempo.
Recuperado en: http://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-13617257 8 de Marzo del 2014

6 CONSULTA DE LA NORMA, Constitucién Politica de Colombia, Alcaldia Mayor de Bogotd, Recuperado En:
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=4125

7 LEY ESTATUTARIA 6 DE JULIO DE 2015, Confederacién Colombiana de ONG. Recuperado el 20 de
Septiembre de 2016, de Confederacién Colombiana De ONG:

http://ccong.org.co/files/551 at LEY%201757%20DEL%2006%20DE%20JULIO%20DE%202015.pdf

8 La fundacion SerSocial tiene como Misién; Ser una organizacién social que ejecuta programas de salud
preventiva y de desarrollo social, mediante estrategias de cooperacién nacional e internacional, solidez
administrativa, financiera y tecnolégica, con alto compromiso por la calidad de sus servicios, y talento humano



http://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-13617257
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4125
http://ccong.org.co/files/551_at_LEY%201757%20DEL%2006%20DE%20JULIO%20DE%202015.pdf
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condiciones culturales, ambientales, de salud y econdémicas de la comunidad,
cuenta con dos programas (Salud comunitaria y Desarrollo social) en los cuales se
hace visible la participacion ciudadana, en este informe de sistematizacion se
evidenciard de forma particular las especificaciones del programa de Participacion
Social en Salud, el cual promueve la Participacion de los usuarios del servicio de
salud de Mutual SER EPS a través de Alianzas y/o Asociaciones de usuarios, los
cuales en la actualidad cuentan con mas de 40 espacios de participacion social en
el &rea de la salud y en sectores Politico — Publicos a lo largo de la regién caribe
colombiana, en este caso particularmente en la regional Bolivar Norte, mas
especificamente en Cartagena y Turbaco donde cuentan con 12 espacios de
participacion social en salud.
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Resolucién 2583 del 26 de febrero de 2014. Ministerio de Educacién Nacional

Por lo dispuesto en el articulo 2 de la ley 1438 del 19 de enero del 2011

“El Sistema General de Seguridad Social en Salud estara orientado a
generar condiciones que protejan la salud de los colombianos, siendo el
bienestar del usuario el eje central y nucleo articulador de las politicas en
salud. Para esto concurrirdn acciones de salud publica, promocion de la
salud, prevencion de la enfermedad y demas prestaciones que, en el marco
de una estrategia de Atencién Primaria en Salud, sean necesarias para
promover de manera constante la salud de la poblacion. Para lograr este
propdésito, se unificara el Plan de Beneficios para todos los residentes, se
garantizard la universalidad del aseguramiento, la portabilidad o prestacion
de los beneficios en cualquier lugar del pais y se preservara la sostenibilidad
financiera del Sistema, entre otros™®.

De esta manera se hace necesario fortalecer la participacion social en salud de los
y las integrantes de las Alianzas de usuarios de Mutual SER EPS para que estos
puedan acceder a espacios donde se trabaje por las necesidades de los usuarios,
a través de los espacios brindados por los prestadores de salud para discutir
cambios en las mismas entidades.

En este sentido la participacion social en salud debe fortalecer la incidencia de la
ciudadania en la creacion y /o ejecucién de politicas publicas, promover estilos de
vida saludables, incentivar al ejercicio de vigilancia y control y defender los derechos
en salud de los ciudadanos. Para el cumplimiento de cada uno de estos deberes,
existen mecanismos de uso individual, institucional y comunitario que hacen posible
la participacion social; entre ellos se encuentran las Asociaciones o Alianzas de
Usuarios, los sistemas de informacion y Atencion al Usuario, comités de ética

competente. Vision: SER una organizacion reconocida a nivel nacional, por su contribucidn al bienestar social,
mediante la ejecucién de programas de promocion y prevencién en salud y un modelo de desarrollo social
integral; orientados a fortalecer las capacidades de gestidn de las comunidades.

9 ALCALDIA DE BOGOTA. Enero, de 2011. Disponible en sitio web:
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma.jps?i=41355

10
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Por lo anterior las entidades prestadoras del servicio de salud deben implementar y
desarrollar la participacion en salud, como herramienta para acercar a todos sus
afiliados en la toma de decisiones que les afecten; es por esto, que ésta propuesta
de intervencidon busca apoyar al programa de participacion social en salud, a la
promocion de espacios de participacion y a la formacion de cultura ciudadana con
un enfoque pedagogico que permita a los integrantes de la Alianza de Usuarios de
Mutual SER EPS zona Norte (Cartagena y Turbaco) capacitarse y divulgar temas
de interés social y de salud preventivo; teniendo en cuenta temas como la Violencia
de Genero, Maltrato intrafamiliar, Abuso a menores entre otros temas sociales que
nos afectan.

En este orden de ideas, en esta sistematizacion de experiencias se analizara y
reflexionard acerca de los significados construidos por los participantes de las
Alianzas de Usuarios de Mutual SER EPS Bolivar Norte (Cartagena —Turbaco)
sobre Participacién social y Alianzas de Usuarios a partir de procesos socio
educativos.'° Este objetivo se alcanzara a partir de 4 momentos:

Caracterizar socio — demogréfica y culturalmente a los miembros de las alianzas de
usuarios de mutual SER EPS vinculados al programa de participacion social en
salud Bolivar Norte (Cartagena y Turbaco)

Contribuir a la reflexion teérica de los conceptos de participacion social y alianzas
de usuarios a fin de fortalecer las acciones de vigilancia y control en los servicios de
salud que realizan las alianzas de usuarios de Mutual SER EPS.

Analizar el componente educativo del PEC 2016 en el proceso de participacion
social a través de la implementacion de la estrategia experimental significativas.

Aportar desde el ejercicio profesional a la elaboracion de la propuesta de PEC (plan
de educacion continuada) del afio 2017 con el fin de integrar tematicas de orden
social al contenido del mismo.

Esos cuatro momentos son los objetivos especificos que se plantearon para
alcanzar el objetivo principal que es: Analizar los significados construidos por los
integrantes de las Alianzas de usuarios de Mutual SER EPS Bolivar Norte
(Cartagena y Turbaco) sobre Participacion Social y Alianza de Usuario a partir de
procesos socio educativos.

Ahora bien, con respecto a este informe planteado desde una sistematizacion como
forma de dar a conocer la experiencia, cabe resaltar que el presente informe de
sistematizacion de experiencias se enmarca bajo unos parametros socio - criticos y

10 Objetivo general de la sistematizacion de experiencias en la practica profesional con las alianzas de
usuarios de MUTUAL SER EPS en Bolivar Norte especificamente en Cartagena y Turbaco.

11
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reflexivos, que nos llevan a comprender y a reflexionar acerca de lo que
encontramos en la practica y lo que queremos lograr con ella.
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Para Carvajal “La sistematizacion es un proceso tedrico y metodolégico que a partir
del ordenamiento, reflexion critica, evaluacion, analisis e interpretacion de la
experiencia, pretende conceptualizar, construir conocimiento y, a través de su
comunicacion, orientar otras experiencias para mejorar las practicas sociales.”* Es
por esto que a toda sistematizacion le antecede una préactica, es decir, un hacer que
puede ser recuperado, re-contextualizado, analizado y re-informado a partir del
conocimiento adquirido a lo largo del proceso. Asi pues, la sistematizacion no
significa Unicamente la narracion de cierta experiencia, sino, mas bien, el analisis
profundo de los elementos que le dieron forma. Es necesario describir, pero también
explicar y clasificar para que el ejercicio de volver a lo hecho redunde en una
interpretacion critica?.

Relacionado a lo anterior la sistematizacion se logré a través de una propuesta de
intervencidon generada en la practica profesional en trabajo social realizada en el
proceso de Participacion Social en Salud adscrito a la Fundacion SerSocial, entidad
solidaria que desarrolla planes, proyectos y programas orientados a mejorar las
condiciones culturales, ambientales, de salud y econémicas de la comunidad.
Ademas, realiza programas de capacitacion y procesos permanentes orientados a
fortalecer la préactica de valores de solidaridad, cooperacion y ayuda mutua, con el
fin de generar actitudes y conductas que permitan fomentar un compromiso social'.

El Proceso de practicas profesionales se llevé a cabo con los Integrantes de las
Alianzas o Asociaciones de usuarios de Mutual SER EPS desde el mes de Abril al
mes de Diciembre del afio 2016, se dividi6 en 4 momentos, siendo el primero de
ellos el acercamiento a los participantes de las alianzas y a sus contextos, es justo
en esta parte del proceso tedrico practico donde se genera la problematica de los
grupos, y es que aunque las Alianzas de Usuarios son grupos que promueven la
participacion social en salud y la participacion ciudadana en otros escenarios
publicos, los participantes de los grupos AU!* Cartagena Y AU Turbaco mal
interpretan el hecho de ser capacitados por la EPS a la cual representan y eso hace
gue no tengan una visién objetiva de la realidad de los usuarios, ya que se creen
funcionarios de la EPS y no veedores de los usuarios en general. Esto afecta la
imparcialidad en la toma de decisiones, puesto que estos grupos son quienes
verifican que los procesos y procedimientos se realicen de acuerdo a lo que la
norma establece.

11 CARVAJAL, Arisaldo. Teoria y practica de la sistematizacién de experiencias. U del Valle, Ed 1, 2004. Pg. 28.
12 GHISO, Alfredo. La sistematizacion en contextos Formativos universitarios, Revista Internacional
Magisterio, nim. 33: Sistematizacion de Experiencias, Junio — Julio, Bogota 2008.

13 FUNDACION SERSOCIAL, 2016 En: http://sersocial.org

14 AU — Alianza de Usuario

12
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En un segundo momento se caracterizo socio demograficamente a los participantes
de las Alianzas de Usuarios de Cartagena y Turbaco para conocer mas de cerca
como eran sus dinamicas, su entorno, y conocer cOmo se relacionaban e interactiian
entre ellos, esto se hizo con el fin de acercarlos a sus realidades inmediatas para
generar reflexion dentro de los mismos grupos, y asi fortalecer el pensamiento
critico que los lleva a manejar temas de interés publico de forma méas abierta y
objetiva.
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En un tercer momento a través de talleres formativos e implementando técnicas
interactivas, los y las participantes del grupo alianza de usuario Cartagena y
Turbaco reconstruyeron los significados de los conceptos Participacion Social y
Alianza de Usuario desde sus contextos y realidades, empoderandose de su rol y
asumiendo de forma objetiva la toma de decisiones.

En este sentido, en un dltimo momento desde el ejercicio profesional en practicas
se realiz6 un aporte a la construccion del PEC (Programa de Educacién
Continuada)®® con el fin de implementar nuevas técnicas de capacitacion y nuevas
tematicas de discusién, debido a que desde sus inicios las teméticas abordadas
desde el PEC eran enfocadas en un 100% al area de la salud. Es por esto que en
los aportes para mejorar la propuesta se sumaron temas de caracter social, donde
los integrantes de los grupos de Alianza de usuarios a nivel nacional de Mutual SER
EPS sean capacitados no solo en teméaticas enfocadas al area donde ejercen su
labor, si no en tematicas sociales que fortaleceran su crecimiento y sus estilos de
vida.

Antes de finalizar con esta introduccidén es necesario resaltar que este informe de
sistematizacion se configurd a partir de la utilizacion de técnicas cuantitativas como
la encuesta y cualitativas como las entrevistas semi-estructuradas, observacion y
observacion participante que permiten la recoleccién de datos, de registro y de
analisis.

De esta forma se optd por una intervencion basada en la investigacion accién
participativa donde los integrantes de las alianzas de usuarios Cartagena y Turbaco
fueron participantes activos en todas las etapas del proceso, tomando también
técnicas cuantitativas como lo es la encuesta para la recoleccién de datos precisos,
desde una revision sistematica de fuentes secundarias sobre las categorias
seleccionadas (Contexto, Alianza de Usuario y Participacién Social) desde un
enfoque mas dialégico e interactivo que incluye como técnica para la recoleccion de
informacion el dialogo como una forma de entrevista semiestructurada, las
conversaciones con los integrantes de las alianzas de usuarios se convierten en
este caso en las entrevistas semiestructuradas y no estructuradas, puesto que en

15 programa realizado y ejecutado por el Proceso de Participacidn Social en Salud adscrito a la fundacién ser
social, el cual tiene como objetivo Capacitar a los integrantes de los grupos de Alianzas De usuarios de Mutual
SER EPS en las distintas regionales donde esta se encuentre. En este caso especifico Bolivar Norte (Cartagena
Y Turbaco)
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algunas ocasiones fueron en contextos distintos a las reuniones habituales; también
la observacion participante y la revision documental.
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La observacion participante junto a las conversaciones semiestructuradas nos
permiten conocer a fondo a cada uno de los participantes, posibilita la interaccion
con el otro de forma abierta y real, brindando confianza y conociendo de primera
mano sus vivencias, sus experiencias, dandole voz a todos los afios de trabajo
dentro del equipo con el que hoy trabajamos, conociendo también sus suefos, a
donde quieren llegar, las veces que se han sentido vulnerados, las exclusiones y
sus frustraciones, pero también sus fortalezas, sus cualidades, objetivos a futuro,
creencias, y todo lo relacionado al ser desde una forma mas humana?®.

Por otra parte, el andlisis posterior a la observacion participante ayuda a
comprender los silencios, los gestos de las personas con quienes se tiene el
acercamiento, sus tenciones, la forma en como se relacionan con los otros. Existe
ademas un analisis previo a la observacién participante y es el cual llamamos la
revision documental, este andlisis nos ayuda a comprender desde donde vienen las
alianzas de usuarios, como se formaron, para que estén hechas, entre otras cosas
nos ayuda a reconstruir la historia desde la revision de textos.

Ahora bien, esta intervencién sobre la cual se ha referido su enfoque y sus técnicas
en el campo practico se enmarca en la ejecucién del proceso de Participacion Social
en Salud de la Fundacion SerSocial el cual tiene como objetivo Fortalecer la
participacion social, promover la cultura de salud y del autocuidado, a través de
procesos de capacitacion. Para ello se ha realizado un gran trabajo de revision
documental que permitieron avanzar en los procesos de capacitacidbn a grupos
especificos durante el periodo de practicas profesionales a lo largo del afio 2016.

Para concluir cabe resaltar que el programa de Trabajo Social de la Universidad De
Cartagena cuenta con un convenio de Practicas profesionales con la Fundacién
SerSocial desde el afio 2015 convenio que permite integrar procesos formativos
entre las entidades, para contribuir con el crecimiento profesional de los y las
estudiantes de Trabajo Social.

A continuacion se presenta a las dos entidades que hacen permitieron la realizacion
de esta sistematizacioén de experiencias en practicas profesionales.

Tabla 1. Misién y vision de las entidades

16 TAYLOR, Stephen John; BODGAN, Robert. “La observacidn participante en el campo”. Introduccién a los
métodos cualitativos de investigacion. La busqueda de significados. Barcelona: Paidds Ibér. 1984. Disponible
en sitio web: https://metodos.files.wordpress.com/2011/03/taylor 3 observacionparticipante.pdf: Mayo 5
2017
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Programa de Trabajo Social de la
Universidad De Cartagena

Fundacion SerSocial
Programa de participacion social en
salud

Misidn: El programa de Trabajo Social tiene
como Mision la formacién de Trabajadores (as)
Sociales con alta calidad profesional, capaces
de intervenir de manera responsable y creativa
en espacios y proyectos de interaccion social en
la localidad, la region y el pais, en razén de su
sélida fundamentacién epistemolégica, ética,
politica, tedrica y metodolégica, a partir de
procesos académicos flexibles, investigativos,
de docencia problematizadora, de proyeccién
social y compromiso con el desarrollo humano
integral.t’

Misidn: “Somos una organizacién social que
ejecuta programas de salud preventiva y de
desarrollo social, mediante estrategias de
cooperacién nacional e internacional, solidez
administrativa, financiera y tecnoldgica, con alto
compromiso por la calidad de sus servicios, y
talento humano competente”.18

Visidn: El programa de Trabajo Social se
propone mantenerse hacia el afio 2020 como el
programa Lider en la formaciobn de
Trabajadores (as) Sociales en la region del
Caribe colombiano y ser reconocido en
Colombia y América Latina por el desempefio
profesional de sus egresados, la solidez de la
labor investigativa, la pertinencia de su
proyeccién en el contexto, la calidad y
compromiso de su cuerpo docente y la
idoneidad como érgano consultor de entidades
estatales y no gubernamentales en la
formulacién de politicas y planes de desarrollo
social.1®

Visién: “SER una organizacién reconocida a
nivel nacional, por su contribucién al bienestar
social, mediante la ejecucién de programas de
promocion y prevencion en salud y un modelo
de desarrollo social integral; orientados a
fortalecer las capacidades de gestion de las
comunidades”.?°

Fuente: autora del proyecto, 2017.

7 UNIVERSIDAD DE CARTAGENA, Misién y Vision, [Disponible Linea], Fecha de consulta: 8 de

mayo de 2016. Disponible en:

http://www.unicartagena.edu.co/index.php/universidad/institucion/item/155-mision-vision-y-

objetivos#.VFWF6TTF-Do
8 |bid

19 FUNDACION SERSOCIAL, Misidn y Visidn, [Disponible Linea], Fecha de consulta: 8 de mayo de 2016.

Disponible en:

http://www.sersocial.org/fundaser web/index.php?option=com content&view=article&id=15&Itemid=41
20 UNIVERSIDAD DE CARTAGENA, Misién y Vision, [Disponible Linea], Fecha de consulta: 8 de mayo de 2016.
Disponible en: http://www.unicartagena.edu.co/index.php/universidad/institucion/item/155-mision-vision-
y-objetivos#.VFWF6TTF-Do
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1. CONTEXTO Y CARACTERIZACION DE LAS ALIANZAS DE USUARIOS DE
MUTUAL SER EPS BOLIVAR NORTE (CARTAGENA Y TURBACO)
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1.1 DINAMICAS DE LAS ALIANZAS DE USUARIOS EN COLOMBIA
“Para mi hacer parte de esta alianza de usuario es importante,
Es como cuando necesitamos entender cosas y nos las
Ensenan, es como cuando necesitamos agua y nos dan agua (...)
Para mi es importante, es importante.”
Genoveva del Rio, Turbaco (2016)

En Colombia las alianzas o asociaciones de usuarios tienen una historia de méas de
20 afos. En 1993 el sistema general de pensiones quiso unificarse al sistema
general de salud y al sistema general riesgos laborales, de esta iniciativa nace el
sistema de seguridad social integral que nos expone la ley 100 “por la cual se crea
el sistema de seguridad social integral y se dictan otras disposiciones.” Esta ley
busca la integracion de instituciones, normas y procedimientos a cargo del estado y
de la sociedad que mejoren la calidad de vida y cobertura integral de las
necesidades basicas de los ciudadanos del pais, se plantea la seguridad social
como un derecho y la vez un servicio publico, que debe ser eficiente, solidario,
integral y participativo?!. En este sentido dentro de la ley, las alianzas o asociaciones
de usuarios tienen protagonismo en el sistema general de seguridad social en salud
(SGSSS) donde al momento de pensar el componente de participacion se incluyo
en la norma a un grupo de personas pertenecientes a cualquiera de los regimenes
del SGSSS (contributivo y subsidiado) con el fin de que estas fueran veedores y
ejercieran el control social en salud. “Los afiliados podran conformar Alianzas o
asociaciones de usuarios que los representen ante las entidades promotoras de
salud y las instituciones prestadoras del servicio de salud.” Art. 154 de la ley 100
De acuerdo a lo anterior en 1994 se crea el decreto 1757 por el cual se organiza y
se establecen las modalidades y formas de participacion social en la prestacién de
servicios de salud. Es en este decreto donde se plantea el significado de alianzas o
asociaciones de usuarios como una agrupacion de afiliados del régimen contributivo
y subsidiado, del Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tienen
derecho a utilizar unos servicios de salud, de acuerdo con su sistema de afiliacion,
gue velaran por la calidad del servicio y la defensa del usuario.

De esta manera todas las entidades prestadoras del servicio de salud deberan
convocar a sus afiliados para conformar las alianzas o asociaciones de usuarios las
cuales segun la norma realizaran las siguientes actividades:

1. Redirigir a los usuarios al area que corresponda al interior de la empresa
prestadora de servicios de salud para que puedan recibir asesoria completa sobre
los requisitos para acceder a los servicios, los horarios, tarifas etc.

21 ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA, 20 de Septiembre de 2016:
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=21850
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2. Ser un canal mas de comunicacion efectivo para conocer las inquietudes y
sugerencias de los usuarios relativos con actividades de servicio al cliente o
relativos a la calidad, oportunidad de los servicios, para que sean escalados con las
directivas de la institucion para ser tenidas en cuenta.
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3. Recoger las sugerencias, recomendaciones, inquietudes y peticiones de los
usuarios, realizadas a través de sus representantes, referidos a aspectos de
Servicio al cliente y de calidad de los servicios brindados por la organizacion.

4. Dar a conocer los proyectos orientados a los usuarios y obtener su
retroalimentacion respecto a los mismos.

5. Sugerir ideas que mejoren la calidad y oportunidad en la prestacion de los
servicios de salud, en pro de la defensa de los derechos de los usuarios y por el
cumplimiento de los deberes de los mismos.

6. Verificar que las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias ante la IPS sean
respondidas de manera oportuna.

7. Por medio de dos de sus representantes participar en ElI comité de ética en
representacion de los usuarios, llevando a ésta, las sugerencias de los mismos para
gue en la toma de decisiones sean escuchadas, procurando mejorar la calidad en
la prestacion de los servicios que respondan a las necesidades de los usuarios.

8. Participar en el Comité de Participacion Comunitaria COPACO del municipio, o el
espacio de participacion social que cumplan sus funciones, aportando las
demandas y sugerencias de los usuarios.

9. Participar como usuarios en el Consejo Municipal de Seguridad Social en Salud.

10. Realizar acciones de educacion a los asociados sobre seguridad social en salud,
derechos y deberes de los usuarios, servicios de la IPS, Promociones especiales
vigentes y valores agregados que ofrezca la IPS.

11. Actuar en coordinacion con la oficina de quejas y reclamos de la institucion y
con el Comité de Etica y de acuerdo a los lineamientos y directrices dadas por las
directivas y gerencias de la IPS 2.

Es asi como las entidades prestadoras del servicio de salud, garantizan la
participacion social dentro y fuera de las mismas, las alianzas o asociaciones de
usuarios tienen autonomia dentro de las entidades que representan, puesto que es
una actividad voluntaria y de esta manera tienen imparcialidad dentro de las
decisiones que les afecten; es por esto que las alianzas o asociaciones de usuarios

22 |bid.
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deben delegar a dos integrantes para que hagan parte del comité técnico cientifico??
el cual se encarga de atender casos de alto costo, patologias particulares y
responde a las quejas y reclamos que se hacen a la entidad.

En la actualidad las asociaciones o alianzas de usuarios conservan las dindmicas
que desde el decreto se han estipulado. En el 2015 gracias a la actualizacion del
decreto 1757 de 1994 se empez06 a hablar de participacion ciudadana, integrando
dentro de estos conceptos la participacion social en salud y las demas formas de
participacion, donde los integrantes de estas alianzas haran parte de otros grupos
no solo en el area de la salud si no, dentro de otras instituciones a nivel publico —
social.
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1.2 DI,NAMICA DE LAS ALIANZAS DE USUARIOS DE MUTUAL SER EPS
EN BOLIVAR NORTE (CARTAGENA - TURBACO)

La asociacion Mutual SER EPS cuenta en bolivar con treinta y un (31) grupos

conformados de alianzas de usuarios los cuales estan divididos por regionales de
la siguiente manera:

Tabla 2. Municipios con grupos conformados de alianzas de usuarios

1. Bolivar Sur con 14 catorce 2. Bolivar Centro con 8 grupos
grupos confirmados conformados
Municipios: Altos del rosario, Barranco de | Municipios: Arroyo Hondo, Calamar,
Loba, Cicuco, El pefion, hatillo de loba, | Cérdoba, EI Carmen de Bolivar, Guamo,
Magangue, Mompos, Montecristo, Norosi, | San Jacinto, San Juan y Zambrano.
Pinillos, Rio viejo, Simiti, Talaigua nuevo y
Tiquisio.
Fuente: autora del proyecto a partir de la informacién publicada en la pagina web “Mutual
SER EPS”

3. Bolivar Norte con nueve grupos conformados. En esta ultima regional se toma
la muestra para analizar la dindmica que tienen las alianzas de usuario en bolivar,
especificamente en Cartagena y Turbaco.

Las alianzas de usuarios de Cartagena y Turbaco pertenecen a la regional Bolivar
Norte, la cual comprende los siguientes municipios: Cartagena, Turbaco, Turbana,
Arjona, Santa Rosa, Villanueva, Mahates, Maria la baja y San Cristébal. Estas
alianzas de usuarios nacen con el programa de participacion social en salud en el
afio 2006 con el fin de fortalecer la participacion social, promover la cultura de salud
y del auto cuidado, a través de procesos de capacitacion.

23 E| comité técnico cientifico es un grupo de personas que evalGan y aprueban el procedimiento de recobro
ante el fondo de solidaridad y garantia FOSYGA, por concepto de suministros de medicamentos, servicios
médicos y prestaciones de salud no incluidos en el plan obligatorio de salud POS. (Alcaldia Mayor de Bogota ,
2008)
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En este sentido, los y las integrantes de las alianzas de usuarios de Bolivar Norte
especificamente Cartagena y Turbaco son capacitados mes a mes por un grupo de
trabajadoras sociales, quienes son las responsables de la ejecucion del programa
de participacion social en salud de la Fundacién SerSocial’* entidad ejecutora de
programas y proyectos que benefician a los afiliados y asociados de Mutual SER
EPS.
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A través de la elaboracion anual del Programa de Educacion Continuada (P.E.C) se
analizan las problematicas actuales en el sector de la salud, y de esta manera se
escogen las tematicas a capacitar afio tras afio, una vez son escogidas las
tematicas a capacitar la dinamica es la siguiente:

1. Convocar y capacitar a los miembros de las alianzas de usuarios, en el tema
correspondiente al mes.

2. Crear con los integrantes de las alianzas de usuarios material didactico para
su uso personal en las réplicas de las capacitaciones.

3. Acompafar a los integrantes de las alianzas de usuarios en las charlas
educativas en IPS o en comunidad para ser un apoyo cuando surjan PQRS.

4. Entregar a los miembros de las alianzas de usuarios el material necesario
para la recoleccion de evidencia, en sus visitas de control y veedurias.

5. Recoger el material de recoleccion de evidencia entregado para depurar en
informe y lograr los indicadores.

En relacion con lo anterior los integrantes de las alianzas de usuarios de Cartagena
y Turbaco tienen la siguiente dinamica:

1. Realizar charlas en la sala de atencion al usuario de Mutual SER EPS o en
las entidades prestadoras del servicio de salud IPS.

2. Recolectar PQRS que se presenten en el momento de las réplicas de las
tematicas antes capacitadas.

3. Ejecutar el formato de veeduria y control social.

4. Asesorar a los usuarios de Mutual SER EPS en temas de Afiliaciones,
Actualizaciones de datos, Autorizaciones, entre otros tramites solicitados en
salas de atencion al usuario.

5. Socializar en reuniones mensuales los datos recogidos, y sus experiencias.

24 FUNDACION SERSOCIAL. sitio web: http://sersocial.org/fundaser web/

La fundacion SerSocial Tiene como misidn:

“Somos una organizacion social que ejecuta programas de salud preventiva y de desarrollo social, mediante
estrategias de cooperacién nacional e internacional, solidez administrativa, financiera y tecnoldgica, con alto
compromiso por la calidad de sus servicios, y talento humano competente.”

19


http://sersocial.org/fundaser_web/

¥ Universidad
de Cartagena
Fundada en 1827

MSERSOCIAL

Acreditacion Institucional de Alta Calidad

Resolucién 2583 del 26 de febrero de 2014. Ministerio de Educacién Nacional

En este sentido, conociendo la dinamica de las Alianzas de Usuarios de Mutual
SER EPS Bolivar Norte (Cartagena y Turbaco) se hace pertinente conocer a las
personas que integran estos dos grupos. La siguiente informacion hace parte de
la caracterizacion socio - demogréafica y culturalmente de los grupos Alianza de
Usuarios (Cartagena y Turbaco) a continuacion se hara la descripcion de los
grupos.

1.3 CARACTERIZACION DE LOS Y LAS INTEGRANTES DE LAS ALIANZAS
DE USUARIOS CARTAGENA

DATOS DEMOGRAFICOS

llustracion 1. Ubicacién geogréfica de Cartagena de Indias.

Fuente: autora del proyecto, 2017
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“A lo mejor nada sea tan importante hoy en la
economia politica del desarrollo como que se
reconozca como es debido la participacion y el
liderazgo en el territorio politico, econémico y social
de las mujeres. Se trata de un aspecto muy
importante del “desarrollo como libertad”.

"Desarrollo y Libertad", Amartya Sen.?®

Para entrar en contexto, Cartagena de Indias es la capital del departamento de
Bolivar ubicado en la costa caribe colombiana, cuenta con una poblacién de 971.592
personas segun DANE 2005, de las cuales 92.000 son afiliados a Mutual SER EPS
dentro de los afiliados un grupo de 11 personas conforman la Alianza o Asociacion
de usuario de Cartagena de Indias de la entidad, los cuales han participado de forma
activa en el proceso continuado de sistematizacion; a su vez, 9 de los 11 integrantes
de la Alianza de usuario son mujeres, lo que indica que son estas quienes cumplen
roles mas activos en los procesos de participacion social en salud, retomando a
Sen, la importancia en el reconocimiento de la participacion politica, econémica y
social de la mujer es fundamental para el desarrollo de una sociedad. No existe
duda alguna de que las mujeres, al alcanzar posiciones de decision e influencia,
han contribuido de manera fundamental al progreso politico, social, humano y
econdmico de nuestro pais.

El promedio de edad de los integrantes de la Alianza de Usuario de Cartagena oscila
entre los 45 y 70 afios de edad, la mayoria de los integrantes de este grupo
pertenecen a poblacion adulta mayor, la disposicion y disponibilidad en el ejercicio
y desarrollo de actividades sociales voluntarias los caracteriza; en conversaciones
con algunos integrantes del grupo se concluy6 que las actividades voluntarias de
este tipo son poco atractivas para la poblacion joven y joven adulta, en palabras de
una de las integrantes de la alianza de usuario de Cartagena, "A los jovenes no les
interesa lo que pase con estos temas, ellos se sienten invencibles, creen que nunca
van a necesitar del sistema general de salud, creen que nunca enfermaran.”
Faustina Ruiz de Bayter en este sentido, argumentan que estas actividades tienen
mas acogida por las mujeres adultas mayores debido a que se sienten activas y
capaces de estar en escenarios publicos, como lo expresa la sefiora Josefa Toral
Medina:

25 SEN, Amartya Desarrollo y Libertad, Edil. Planeta, S. A. Barcelona, Espafia. Pag. 24. Afio 2000.
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"Las mujeres por fin entendimos que podiamos hacer mas que
atender un hogar, nos formamos para algo mas que atender a
nuestras familias, me gusta pertenecer a esta alianza de usuario
porque me siento util, siento que puedo ejercer mis derechos y
velar porque no me sean vulnerados."

Josefa Toral Medina, Integrante de la Alianza de usuario
Cartagena

En cuento a la configuracion y dinamica de las familias, de los participantes de la
alianza de usuarios de Cartagena, nueve de los once (11) integrantes tienen familias
tradicionales compuesta por un conjugue y sus hijos, solo dos personas que
pertenecen a este grupo afirman no tener hijos por patologias genéticas como la
esterilidad, que es el caso de las dos integrantes que no conforman familias
tradicionales. Como lo expresa la sefiora Juana de la cruz Osuna Geles en
conversaciones informales.

"Yo no pude tener hijos por
problemas con mis ovarios, queria
tenerlos, dicen que a uno siempre

le hace falta su familia, pero mi
vigjito y yo, ya si no pudimos de
jovenes, estamos felices asi solitos
ahora."

Juana De La cruz Osuna
Geles,Integrante de la Alianza de
usuario Cartagena

Reflexionando un poco acerca de las conversaciones espontaneas tenidas con las
y los participantes de este grupo en Cartagena, se puede reafirmar que
histéricamente se ha concebido a la mujer en la esfera de lo privado y poco a poco
desde las generaciones que hoy hacen parte de la poblacién adulta de la ciudad,
estan deslegitimando esas creencias histéricas, se estan las mujeres empoderando
y reconociendo como actores sociales que pueden aportar a los grandes cambios
en todos los aspectos, estan siendo lideres en procesos de participacion ciudadana
y se estan formando para seguir creciendo dentro de la esfera de lo publico.?¢

26 Conversaciones con las mujeres integrantes del grupo alianza de usuario de Mutual SER EPS Cartagena de
Indias.

26 FASSLER, Clara. "Participacidn de las Mujeres. Mitos y Realidades". Ponencia Plenaria Nacional de la CNS:
Mujeres por Democracia, Equidad y Ciudadania. Montevideo, 2003
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Los integrantes del grupo Alianza de usuario de la ciudad de Cartagena, son
personas en su mayoria desplazadas por el conflicto armado del departamento de
sucre, relatan que cuando toda la poblacion costera tenia el nombre del gran bolivar
ellos deseaban salir adelante y tener una mejor calidad de vida, por tal razon
abandonaron sus municipios de origen y dirigieron a la capital para poder cumplir
con las metas propuestas, de las 11 personas participantes en el proceso 6 de ellas
son del departamento de sucre y 5 de bolivar, ninguna de estas personas es
cartagenera, esto nos lleva a pensar en los contextos socio econémicos de décadas
anteriores, el conflicto armado, la escases de alimentos y la inseguridad fueron las
principales causas que les obligaron a desplazarse a la ciudad capital mas cercana
para poder emprender con una nueva vida. Estos integrantes residen en sectores
con grandes indices de vulnerabilidad como lo son: Nelson méndela, la perimetral,
Olaya herrera, plan 400, el Nazareno, las lomas... entre otros barrios pertenecientes
al estrato socio econémico 1y 2 razén por la cual estan en el régimen subsidiado
del sistema general de salud y pueden hacer parte del grupo AU Cartagena de
Mutual SER EPS.

En conversaciones con los y las integrantes de las Alianzas de Usuario de
Cartagena manifestaban como habian salido de sus departamentos de origen y
como ha cambiado su realidad desde entonces, como se sienten residiendo en el
lugar donde estan ahora y lo importante que es para ellos. A continuacion
fragmentos de lo compartido por algunos participantes:

"Yo consegui mi casa en Nelson Mandela cuando eran terrenos
valdios, con mi esposa invadimos uno de esos terrenos y con el
tiempo ya fue siendo nuestro, ya hasta escritura tenemos, aun no
hemos construido toda la casa, pero no dormimos en la calle."

Pedro Nel Polo Pino, integrante de la alianza de usuario
Cartagena

"Hay personas que creen que en el Libano siempre hay peleas de
pandillas y atracos, alla vivimos personas normales, de bien, con
muchos valores. Es como todo hay partes buenas y partes malas. a mi
me gusta mi barrio."

Marqueza Machado Talaigua, Integrante de la Alianza de usuario
cartagena

Lt "l  "Siempre he vivido en el Carmelo, hoy es un barrio agradable con sus
Py =1 calles pavimentadas y con sus avenidas cercas. Hoy soy afortunada de
iy | ser la presidenta de la junta de acciobn comunal, y las personas me

reconocen y me estiman."

Sara Moreno Diaz, Integrante de la Alianza de usuario Cartagena
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Los integrantes de la Alianza de Usuario de Cartagena en su mayoria son adultos
gue superan los 50 afios de edad, de las 11 personas participantes 6 de ellas son
amas de casa, y estan al cuidado de su hogar, 3 de ellas laboran de forma
independiente y 2 son trabajadores activos en entidades no gubernamentales.
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Por otra parte, todas las personas participantes en este grupo, son integrantes
activos de la alianza de usuario de Mutual SER EPS Cartagena, y a la vez tres de
ellos son presidentes de las juntas de accion comunal de sus comunidades, esto
hace que dentro del grupo haya una dindmica