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ACTA N° 0620150630

CONSULTA CIUDADANA DE PRESTACION DE SERVICIOS DE LA ASOCIACION
NACIONAL Y ALIANZA DE USUARIOS DEL MUNICIPIO DE MAICAO LA EPSI ANAS
WAYUU

A los 30 dias del Mes de junio del 2015 a las 7:30 a.m., se adelanté jornada de evaluacion
de satisfaccion de los usuarios mediante consulta ciudadana para conocer la opinion de los
afiliados sobre el servicio que presta la EPSI ANAS WAYUU en el municipio de Maicao,
para ello los representantes de la Asociaciéon Nacional de Usuarios WANAWAS
WAKUAIPA, Alianza de Usuarios EPSI, se desplazaron a las instalaciones de las
instituciones contratada tales como las IPSI ASOCABILDOS, IPSI SUMUYWAJAT, IPSI
CASA INDIGENA “MARCELO RAMIREZ” y IPSI EREJEERIA WAYUU.

La consulta se efectud a sesenta personas usuarias de los servicios de medicina
especializada, medicina general, programas de promocion y prevencion, consulta de
odontologia, medicamentos y hospitalizacién de la red contratada por la EPSI ANAS
WAYUU, arrojando los siguientes resultados:

Descripcion del servicio Calificacion
No han
utilizado ese
servicio/No
Excelente Bueno Regular responde
Consulta Médica General 37% 63% -
Consulta Médica Especialista 15% 75%
Urgencias 20% 40% 5% 35%
Odontologia 18% 30% 5% 47%
81%
Promocion y prevencion 7% 12%
Medicamentos 35% 42% 3% 20%
Hospitalizacion 22% 27% 2% 49%
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Tiempo de espera para programacién de citas 27% 40% 17%
Puntualidad en la atencion de las citas 25% 50% 12% 13%
Amabilidad con la que fue atendido 37% 52% 2% 9%
" ) . 15%
Infraestructura (aseo, comodidad en las instalaciones) 27% 55% 3%
38%
Servicio en general prestado por la IPS 28% 32% 2%
EVALUACION DE LA EPSI
Tiempo de espera para la atencién 12% 18% - 70%
Amabilidad con la que fue atendido 13% 17% - 70%
Claridad en la Informacion 16% 12% 2% 70%
respuesta a sus solicitudes 15% 12% 3% 70%
" ; . = i 88%
Atencién a Quejas y Sugerencias 2% 10% -
Infraestructura (aseo, comodidad en las instalaciones) 12% 18% - 70%
70%
Servicio en general prestado por la EPS 12% 18% -

Después de analizar los resultados de la consulta, los miembros de la Asociacion Nacional
de Usuarios y Alianza de usuarios se reunieron y exponen que en términos generales las
opiniones que tienen los usuarios consultados por el servicio prestado por la EPSI es buena,
que hay aspectos que mejorar en la red de servicios de salud tales como:

e Tiempo de espera para programacion de citas
 Puntualidad en la atencién de las citas
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De igual manera hacen referencia a la satisfaccion que tienen por la atencion de la EPSI
ANAS WAYUU en la entrega de autorizaciones y atencién de quejas, reclamos y peticiones,
reportan que los consultados dicen que tiene un buen servicio, sin embargo debe revisarse
como se esta entregando las respuestas a las solicitudes que hacen los usuarios y las
indicaciones que se conceden sobre el servicio, procedimiento y/o medicamentos a utilizar.

En atencion a los resultados se enviaran plan de mejoramiento a las instituciones
implicadas, para que intervengan el area de citas y en el caso de la EPSI, también se expide
plan de mejoramiento a fin de que los afiliados reciban informacion clara y precisa de los
servicios que requiere.

COMPROMISOS:

« Envio de plan de mejoramiento a IPS por parte de la EPSI ANAS WAYUU

e Conversatorio sobre procesos de traslados y normas vigentes referente al tema.

e Asistir a la mesa de trabajo para el dia 31 de julio del 2015 municipios de Manaure
y Uribia.

Se concluye a las 11:30 a.m. Se anexan firman de los participantes.
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Maicao, 3° de julio del 2015

ANAS WAYUU EPSI

Doctor naae”
ORANGEL RAMIREZ GONZALEZ Alégspt_).nder este documento, citar el niumero de
raaicacion:
Gerente
IPS| EREJERRIA 2-11773
Fecha y hora de envio 2015-07-03 16:00

Referencia: consulta a usuarios

Cordial Saludo:

El dia 30 de junio del afio en curso, la Asociacién Nacional de Usuarios y Alianza de
Usuarios adelanto jornada de consulta a los afiliados en el municipio de Maicao, para
conocer la satisfaccion por los servicios recibidos de la red de servicios de salud de la EPSI
ANAS WAYUU, como resultado de ésta se encontraron dos quejas en comun, que hacen
referencia al tiempo de espera para programacion de citas y a la puntualidad en la atencién
de las citas, con el fin atender estos reclamos, nos permitimos adjuntar documento que
contiene plan de mejoramiento para su aplicacion.

Agradecemos de antemano se nos informe los resultados obtenidos.

Atentamente,

'~
o ot )

;
RECIBIDO
//ﬁ%—) FECHA
DELS HERNANDEZ IGUARAN HORA 2219 Jm

Jefg“de Informacién y Atencion al Usuario

A EREJEER]A "‘A”-\Yl,lp LPS. |
Wil '

Redactor: Delsys Hernandez Iguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran
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Maicao, 3° de julio del 2015

ANAS WAYUU EPSI

e Fri Alvreéponder este documento, citar el niumero de
CR;AFAEL RAMIREZ A el

erente
IPSI CASA INDIGENA “MARCELO RAMIREZ” 211774

Fecha y hora de envio 2015-07-03 14:00

Referencia: consulta a usuarios

Cordial Saludo:

El dia 30 de junio del afio en curso, la Asociacién Nacional de Usuarios y Alianza de
Usuarios adelanté jornada de consulta a los afiliados en el municipio de Maicao, para
conocer la satisfaccion por los servicios recibidos de la red de servicios de salud de la EPSI
ANAS WAYUU, como resultado de ésta se encontraron dos quejas en comun, que hacen
referencia al tiempo de espera para programacion de citas y a la puntualidad en la atencién
de las citas, con el fin atender estos reclamos, nos permitimos adjuntar documento que
contiene plan de mejoramiento para su aplicacion.

Agradecemos de antemano se nos informe los resultados obtenidos.

Atentamente, ﬁ/()/
o
Q/Z AA//Q ) @9 ik

DEL?S' HERNANDEZ IGUARAN ‘(‘)\,‘-
Jefe e Informacién y Atencién al Usuario (:\ \
Redactor: Delsys Hernandez Iguaran Sﬂ/ O‘?i

(v ‘
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran C\‘ k \
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ANAS WAYUU EPSI
Doctor ' : .
FRED GAMEZ MOLl NA :’\aldr;sa;;ti);:er este documento, citar el numero de
Gerente 211775

IPSI ASOCABILDOS

Fecha y hora de envio 2015-07-03 14:00

Referencia: consulta a usuarios

Cordial Saludo:

El dia 30 de junio del afio en curso, la Asociacién Nacional de Usuarios y Alianza de
Usuarios adelanté jornada de consulta a los afiliados en el municipio de Maicao, para
conocer la satisfaccién por los servicios recibidos de la red de servicios de salud de la EPSI
ANAS WAYUU, como resultado de ésta se encontraron dos quejas en comun, que hacen
referencia al tiempo de espera para programacion de citas y a la puntualidad en la atencion
de las citas, con el fin atender estos reclamos, nos permitimos adjuntar documento que
contiene plan de mejoramiento para su aplicacion.

Agradecemos de antemano se nos informe los resultados obtenidos.

Atentamente,

O

DEL S HERNANDEZ IGUARAN
Jefe de Informacion y Atencion al Usuario

Redactor: Delsys Hernandez Iguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran
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Maicao, 3° de julio del 2015

ANAS WAYUU EPSI

Doctor Alhresponder este documento, citar el numero de
EDGAR PAZ OSPINO radicacion: '
Gerente 2 ANTTT

IPSI SUMUYWAJAT
Fecha y hora de envio 2015-07-03 14:00

Referencia: consulta a usuarios
Cordial Saludo:

El dia 30 de junio del afo en curso, la Asociacién Nacional de Usuarios y Alianza de
Usuarios adelanté jornada de consulta a los afiliados en el municipio de Maicao, para
conocer la satisfaccion por los servicios recibidos de la red de servicios de salud de la EPSI
ANAS WAYUU, como resultado de ésta se encontraron dos quejas en comun, que hacen
referencia al tiempo de espera para programacion de citas y a la puntualidad en la atencion
de las citas, con el fin atender estos reclamos, nos permitimos adjuntar documento que
contiene plan de mejoramiento para su aplicacion.

Agradecemos de antemano se nos informe los resultados obtenidos.

Atentamente,

QJ// -LD

’gs:/s HERNANDEZ IGUARAN
de Informacion y Atencién al Usuario

Redactor: Delsys Hernandez Iguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran P__ " }P ™

5‘\\’ ﬁps INDIGENA ol :Qﬁ{ Lﬁ's L:?
%(f}! qrgwalat oo
T 8300007943 Hora
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Vigilado Supersalud Resoluc

ANAS WAYUU E.P.S.1

EMPRESA PROMOTORA DE SALUD SUBSIDIADA INDIGENA

ion No 15
Nit: 839.000.495-6

-10 de Julio de 2001

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA BRINDAR SERVICIOS DE SALUD OPORTUNOS

Revision de horas médicas y
odontoldgicas disponibles versus
numero de afiliados que solicitan
el servicio

Disposicion de linea telefonica
para programar las citas.

Divulgacion de los mecanismos
con que cuenta el usuario para
programar las citas.

Seguimiento y evaluacion
permanente al equipo medico en
el cumplimiento de horarios de
atencion al paciente

Brindar oportunidad en la atencién
de la consulta médica general,
especializada y odontolégica

Facilitar la programacion de las
citas para evitar filas y congestion
en la institucion

Informar a la poblacion afiliada los
horarios y los medios atraves del
cual la IPSI dispone para acceder
a los servicios

Cumplir con los horarios dispuesto
por la institucién para la atencion
del paciente y asi evitar
traumatismo en el servicic que
pueden generar desconfianza y

| malestar tanto en usuario como en

el profesional

St 2 kel B Sl

i

Decreto 1011 del 20086
Decreto 019 del 2012

Decreto 019 del 2012

Decreto 1757 del 1994

Circular Unica Externa 049 del

2008

Decreto 019 del 2012

Fundamento legal

e s oo

Julio 2015

Julio 2015

Julio a Diciembre del 2015

Julio a Diciembre 2015

Carrera 16 No. 16 — 31 Teléfono: 7254147 Fax: 7260286 Linea Gratuita 018000962780
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