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ACTA N° 0520150604

REUNION Y/O CAPACITACION DE LA ASOCIACION NACIONAL Y ALIANZAS DE

USUARIOS DE LA EPSI ANAS WAYUU

A los 04 dias del Mes de junio del 2015 a las 8:15 a.m., se reunieron en el area social de la
EPSI ANAS WAYUU, representantes de la Asociacion Nacional de Usuarios
WANAWAS WAKUAIPA, Alianza de Usuarios del Municipio de Maicao de la EPSI y
representantes de las Alianza de usuarios las IPSI ASOCABILDOS, SUMUYWAJAT y
EREJEERIA, para recibir capacitacion sobre temas relacionados con Los Mecanismos de
Proteccion de los Derechosdel Usuario, en el Sistema General de Seguridad Social en
Salud, por la Doctora AIDA SERRANO ACOSTA, Jefe de Juridica de la entidad y Los
Cobros de Copagos y Cuotas Moderadoras por DELSYS HERNANDEZ IGUARAN, Jefe
de Informacion y Atenciéon al Usuario de la EPSI ANAS WAYUU. Desarrollandose el
siguiente orden del dia:

1. Oracién a Dios

2. Bienvenida a los participantes

3. Lectura, aprobacion del Acta anterior e informe de las gestiones adelantadas por
las peticiones, quejas y reclamos presentados en la reunién del 30 de abril del
2015.

4. Desarrollo de la capacitacion, rondas de preguntas por parte de los asistentes.

5. Compromisos y sugerencias

DESARROLLO:

1.

Se inicia la inicia reunién con una Oracion a Dios, por parte del sefior Vicente Bocanegra
De Oro, Presidente de la Alianza de Usuarios y representante de la Asociacion Nacional
de Alianzas de Usuarios ante el Consejo Directivo de la EPSI ANAS WAYUU.

La Jefe de Informacién y Atencion al Usuario de la EPSI ANAS WAYUU da un saludo,
manifiesta satisfaccién por la asistencia de todos los miembros de la Alianza de
Usuarios del Municipio de Maicao y la Asociacion Nacional de Alianzas de Usuarios,
resaltando la participacién de los miembros de las Alianzas de Usuarios de las IPSI
ASOCABILDOS, SUMUYWAJUAT y EREJEERIA. Explica y presenta la metodologia de
la capacitacidn e incentiva para su participacion en el desarrollo de la misma, indica que
para una mejor comprensiéon del tema, se hagan las anotaciones para que al final
mediante una ronda de preguntas se les dé respuesta y asi darles claridad.

La lectura del ACTA N° 0420150430 (anterior), estuvo a cargo del sefior Vicente
Bocanegra De Oro, Presidente de la Alianza de Usuarios del municipio de Maicao, a la
cual el seior RAFAEL MEJIA ECHEVERRIA, Presidente de la Asociacion Nacional de
Usuarios hizo observacién sobre compromiso de la entidad de realizar un conversatorio

Carrera 16 No. 16 — 31 Teléfono: 7254147 Fax: 7260286 Linea Gratuita 0180009627802 ,41)
www.epsianaswayuu.com - info@epsianaswayuu.com
Maicao - La Guajira




VIGILADO :

ANAS WAYUU E.P.S.I

EMPRESA PROMOTORA DE SALUD SUBSIDIADA INDIGENA
Vigilado Supersalud Resolucion No 15-10 de Julio de 2001
Nit: 839.000.495-6

del tema de Traslado entre EPS. Al respecto la Jefe de Informacién y Atencion Al
Usuario, comunicé que el Jefe de Aseguramiento experto en este tema se encontraba
de vacaciones que al regresar se efectuaria esta actividad, por lo cual continua ese
compromiso y se dejaria constancia en esta acta. Por otro lado y teniendo en cuenta las
peticiones realizadas en esa reunion, se realizaron lecturas de los oficios enviados a los
gerentes de las IPS del municipio de Maicao, para que se indicara quienes eran los
miembros de las alianzas de usuarios de sus instituciones, de ellos la IPSI Sumuywajat
dio repuesta a la informacion solicitada, por su parte la funcionaria de la IPSI Erejeeria
anunci6 que se adelantaria una asamblea para activar esta asociacién ya que los que
participan son unos pocos. De la solicitud sobre la atencién preferencial que se le debe
dar a la poblacion de mujeres en embarazo, con nifios en brazo, adulto mayor,
discapacitados entre otras aun no hemos tenido respuesta, por lo que se va hacer un
llamado a la gerencia de esa entidad para que nos informe las acciones adelantadas
para atender este requerimiento. De la ESE Hospital San José de Maicao, conocemos
que se esta adelantando una convocatoria para reestructurar su alianza de usuarios,
pero no han notificado a la EPSI. Al concluir todos los asistentes aceptan lo descrito en
el acta anterior.

Paso seguido, se desarrolla la capacitacién sobre los Mecanismos de Proteccién de los
Derechos del Usuario en el Sistema General de Seguridad Social en Salud, haciendo
referencia a: Fundamento Normativo, Concepto, Organismos de Direccidn, Vigilancia y
Control, Organismos de Administracion y Financiacion (Entidades Publica de Proteccion
Ciudadana Ministerio de Salud, Superintendencia Nacional de Salud, Defensoria del
Pueblo y entidades territoriales), Organizacion del aseguramiento, Garantia de los
afiliados, Definicion de Conceptos de Sistema de Informacién y Atencion al Usuario,
Quejas y Reclamos, Derechos de Peticion y Tutelas; los termino para dar respuesta,.
De igual manera se hace una explicacion de los Derechos y Deberes del Afiliado y del
Paciente, cuando recurrir a estos mecanismos para reclamar sus derechos pero
también como cumplir con sus Deberes.

Se realiza por parte de los participantes, preguntas tales como hacer cuando un servicio
esta excluido del POS, Qué hacer para solicitar a la EPS| apoyo de transporte cuando
el paciente requiere un servicio que no lo hay en su municipio de afiliacion. Cuando se
le puede otorgar el pasaje de traslado a un acompafante de un paciente por parte de
la EPSI. A cada uno de las preguntas se le dio la respuesta fundamentados en la
normatividad vigente entre elias las sentencias constitucionales que hacen referencia a
estos temas.

Relacionado con el tema de Cobros de Copagos y Cuotas Moderadoras, como s un
tema conocido por los asistentes se hace una explicacion acerca de los porcentajes a
cancelar cuando se esta en un nivel 2 y/o 3 para el régimen subsidiado y los porcentajes
a cancelar en el régimen contributivo, los grupos de poblacién y servicios de salud
exceptos de estos cobros, se dan las indicaciones de estar atentos para que no se
cometan abusos por parte de las instituciones en el cobro de servicios, se entrega
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documento para que se tenga a manera de consulta y se puede multiplicar entre todos
los afiliados.

Por otro lado los sefiores Rafael Mejia, Elizabeth Palmera y Katherine Martinez,
exponen que hay muchos usuarios insatisfechos por la atencién que reciben de algunos
funcionarios que asignan las citas en la IPS| ASOCABILDOS.

5. SUGERENCIAS y COMPROMISOS:

e Seinvita a todos los asistentes a la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas
para el dia 11 de junio a las 8.a.m en el Auditorio de la EPSI, se pide que
motiven a todos los usuarios para que asistan. También se informa que se esta
comunicando por la radio en todos los municipios donde opera la entidad.

e Para mejorar la atencién al usuario en la IPSI Asocabildos se enviara plan de
mejoramiento que incluya capacitaciones al recurso humano.

e Solicitar informacion nuevamente sobre la ventanilla preferencial a la IPSI
Asocabildos.

e La fecha para efectuar el conversatorio sobre Traslados entre EPS se estara
notificando cuando regrese de vacaciones la funcionaria responsable del area
de aseguramiento de la entidad.

La reunidn concluye a las 10: 15 a.m. Se anexan firmas de los asistentes.
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SAU-730-0246

Maicao, 06 de junio del 2015
«:ﬁ; ANAS WAYUU EPSI

2

Doctor Al responder este documento, citar el nimero de
FRED GAMEZ MOLINA radicacion:

Gerente 2_981 9

IPSI ASOCAB"-DOS Fecha y hora de envio 2015-06-09 08:00

Referencia: segundo requerimiento reclamos alianza de usuarios
Cordial Saludo:

El 2 de mayo del afio en curso, se envié oficio SAU-730-0174 en la que se notifica
inconformidad de la Asociacion Nacional de Usuarios de la EPSI ANAS WAYUU y la alianza
de usuarios del municipio de Maicao por el desconocimiento que muestra una de las
funcionarias del area de atencién al usuario sobre la labor desarrollada y que deben cumplir
las alianzas de usuarios en cumplimiento del Decreto 1757 de 1994. Asi mismo solicitan
que se cumpla con lo descrito en el Decreto Ley 019 del 2012, relacionada en el articulo 13
que establece que: “todas las entidades del Estado o particulares que cumplan funciones
administrativas, para efectos de sus actividades de atencién al publico, estableceran
mecanismos de atencion preferencial a infantes, personas con algun tipo de discapacidad,
mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Plblica” y aun esta entidad no ha
recibido respuesta a estos requerimientos, por lo que pedimos respetuosamente remitir en
el menor tiempo posible las acciones adelantadas para dar respuesta a estos reclamos.

Agradezco de antemano su respuesta

tamente, '

HEféNANDEZ IGUARAN

Jéfe de Informacion y Atencion al Usuario

CC. Marlene Romero Ortega. Directora Gestién del Riesgo ?_f 10
Redactor: Delsys Hernandez Iguaran \
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran @ (\?
9 w\ QH‘
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#z=%  ANAS WAYUU EPSI
Doctor @U
FRED GAMEZ MOLINA Al responder este documento, citar el nimero de
Gerente radicacion:
IPSI ASOCABILDOS 2-9820

Fecha y hora de envio 2015-06-09 08:00

Referencia: reclamos alianza de usuarios y plan de mejoramiento

Cordial Saludo:

E! 04 de junio del afio en curso, se adelantd reunién con la Asociacién Nacional de Usuarios
de la EPSI ANAS WAYUU vy la alianza de usuarios del municipio de Maicao, en la que se
evidencid insatisfaccion porque muchos usuarios no reciben buena atencién por parte de
funcionarios de citas médicas en la que relacionan al sefior REYNALDO IPUANA, informan
que la actitud no es la mejor, se sienten discriminados, por lo que hacen un llamado la EPSI
para que tomen los correctivos.

Atendiendo lo determinado en las normas vigentes, nos permitimos sugerir
respetuosamente revisar y tomar los correctivos a que se diera lugar teniendo en cuenta
las siguientes acciones a fin de mejorar la atencién a nuestros afiliados:

e Capacitacion permanente al recurso humano asignado al area de atencion al
usuario, que permita ser agil, oportuna, eficaz, eficiente y sensible a las
necesidades de los usuarios.

e Las funciones asignadas al recurso humano deben ser claras y expresas teniendo
en cuenta lo que describe el manual de procesos y procedimientos de la IPSI.

e Socializacién a los funcionarios responsables, el deber, la obligacion de atender,
orientar y si el caso de acompaniar y gestionar las solicitudes de nuestros afiliados.

e Seguimiento y evaluacion permanente a los funcionarios responsable de la
atencioén al usuario para que se tomen acciones oportunas en la que los afiliados
reciban un buen trato aplicando prioritariamente la valoracion al individuo, el
respeto, la cordialidad, la orientacién y comunicacién permanente y el trato
humanizado en general. Es obligatorio advertir que por mandato constitucional y
legal, se debe brindar atencion preferencial a los nifios, nifias y adolescentes y al
adulto mayor.
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Agradezco de antemano su respuesta

A mente,

) St
D e})/s HERNANDEZ IGUARAN
Jef& de Informacion y Atencién al Usuario

X4
CC. Mariene Romero Ortega. Directora Gestion del Riesgo
Redactor: Delsys Hernandez Iguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez lguaran
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