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EMPRE SA PRORIOTORA DE SALLID SUBSIDIADA INDIGENA
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ACTA N° 0720150731

En los Municipios de Uribia y Manaure, La Guajira a los 31 dias del Mes de julio del 2015 a las
8:00a.m., y 10:00 a.m. respectivamente en las Oficinas de Informacion y Atencion al Usuario de la
EPSI ANAS WAYUU, se efectudé mesa de trabajo para atender las peticiones, quejas y reclamos, en
las que participaron representantes de Asociacion Nacional de Afiliados WANAWAS WAKUAIPA
y representantes de las Alianzas de Usuarios de los Municipio de Maicao, Uribia y Manaure y los
funcionarios de ésta DELSYS HERNANDEZ IGUARAN, MAURA BARROSO y ANTONIO EPIEYU
en la que se desarrolld el siguiente orden dia:

1.- Oracion a Dios

2.- Presentacion de los participantes

3.- Mesa de trabajo: Peticion, Quejas y Reclamos de los usuarios de la EPSI ANAS WAYUU.
4.- Respuesta a las Peticiones, Quejas y Reclamos.

5.- Exposicion del tema de los Derechos y Deberes del Afiliado y del Paciente

6.- Compromisos y sugerencias

DESARROLLO:

1. La oracion a Dios fue realizada por el sefior VICENTE BOCANEGRA DE ORO, presidente de la
Alianza de Usuarios del Municipio de Maicao y representante ante Consejo directivo de la EPSI
ANAS WAYUU.

2. Es necesario aclarar que se hicieron dos mesas de trabajos inicialmente se realiz6 en el Municipio
de Uribia y luego en el Municipio de Manaure, en la que participaron e hicieron su presentacién los
representantes de la Asociacion Nacional de Usuarios y las Alianzas de Usuarios de los de Maicao,
los representantes de las alianzas de los municipios mencionados arriba, Autoridades indigenas
tradicionales y funcionarios de la EPSI ANAS WAYUU quienes hicieron sus respectivas
presentaciones.

3.- MESA DE TRABAJO:

Se explica la metodologia a utilizar por parte de la funcionaria de la EPSI ANAS WAYUU, DELSYS
HERNANDEZ IGUARAN, cada asistente tiene la oportunidad y el tiempo para relatar las peticiones,
quejas y reclamos, se debe respetar la opinion expuesta por cada uno.

Inicialmente se escucha a los representantes de la Alianza de Usuarios por el Municipio de Uribia
quienes notifican los siguientes inconvenientes:

v En la Oficina de Informacion y Atencién al Usuario de la EPSI en el municipio de Uribia, el
sefior Luis Gonzalez, guia bilingie no informa bien a los afiliados cuando no hay luz e
internet.

v Hay errores para la autorizacion en algunos servicios y se debe esperar por horas en las
oficinas para que nuevamente se realice la solicitud a la sede central.

v Los medicamentos autorizados por la EPSI, el prestador lo entregan de manera incompleta
y después a los dias es que entregan el resto de faltantes deben hacer el suministro de
manera completa al momento de la solicitud.
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v En la Unidad Materno Infantil Talapuin, la informacion a los usuarios la entregan son los
porteros. También para los acompanantes de los pacientes que estan hospitalizados se les
dificulta el acceso a las instalaciones, especialmente cuando se hacen relevos para el
acompafiamiento de éstos y/o cuando van a tomar los alimentos no los dejan entrar.

v No se le esta entregando informacién sobre el estado de salud de los pacientes en la Unidad
Materno Infantil Clinica Talapuin

Por su parte los representantes de la Alianza de Usuarios del Municipio de Manaure informan que
tienen reclamos que a continuacion se mencionan:

v Que la IPSI ANOUTA WAKUAIPA, no prioriza la atencion a las mujeres en estado de
embarazo, con nifios en brazos y adultos mayores y los afiliados de la zona rural muchas
veces no consiguen cita para el mismo dia.

v En la IPSI ANOUTA WAKUAIPA, en la asignacion de turnos para las citas se da un
desorden que los usuarios se molestan permanentemente por que se atienden primero a los
que llegan de ultimo.

v Que ademas de donarle el cofre funerario, sugieren a la EPSI ANAS WAYUU, que se les
colabore con el traslado del cuerpo cuando algun afiliado wayuu fallezca por fuera del
municipio de Manaure. También proponen que los cofres funerarios se los entreguen en esta
localidad, porque no tienen muchas veces los recursos econdmicos para llegar hasta el
municipio de Maicao a hacer el retiro de éstos.

v Por parte de las autoridades tradicionales indigenas del municipio de Manaure, expresaron
su preocupacion cuando algun paciente debe ser trasladado a otra ciudad, porque el servicio
de salud que requiere no lo hay en el municipio de afiliacion como Barranquilia, piensan que
si fallece al hacer la necropsia le van a tomar algunos de sus ¢rganos, dicen que por eso
muchas veces los familiares se oponen al traslado y prefieren dejarlos que se queden en
sus comunidades.

4 - RESPUESTAS: Luego de haber escuchado atentamente a los representantes, la funcionaria de
la EPSI ANAS WAYUU, DELSYS HERNANDEZ IGUARAN, Jefe de Informacion y Atencién al
Usuario, da respuesta en los siguientes términos a los reclamos presentados por la Alianza de
usuarios del Municipio de Uribia:

v Con respecto al reclamo por la atencién inadecuada que brinda el funcionario en la oficina
SIAU del municipio de Uribia, se estara haciendo solicitud de aclaracion, llamado de
atencion, seguimiento y evaluacion de sus actividades. Indica la funcionaria que la EPSI
ANAS WAYUU, capacita a los empleados para que ofrezcan un trato humanizado se de
informacion clara y precisa a todos los afiliados, no se entiende porque se comporta de una
manera diferente a la sefialada, cuando la directriz de la asamblea general de asociados,
directivos y gerencia de esta entidad es la de procurar una excelente atencién a todos
nuestros afiliados.

v/ Se solicitara a la Direccion de Servicios de Salud de la entidad tomar los correctivos
necesarios para que no se den errores al momento de digitar y/o autorizar los servicios, y en
caso de suceder que se dé respuesta en el menor tiempo posible para no dejar esperando
al usuario por largo tiempo en las oficinas.

v En relacidn a la entrega de medicamentos se pedira al prestador la oportuna entrega total
de los medicamentos, para evitar riesgos en la salud y se dé continuidad en el tratamiento
del paciente, de igual manera esta acta se remitira copia a la Direccion de Riesgo de la EPSI
ANAS WAYUU, para que adelante lo de su competencia.
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v Ala Unidad Materno Infantil Talapuin, se le pedira revision de los procesos de informacion

y atencion al usuario, enunciandole que se debe cumplir con lo estipulado en el Decreto
1757 de 1994 y describiendo las acciones a efectuar para que los afiliados reciban una
excelente atencion por parte de funcionarios que cumplan con la idoneidad que se exigen
en la prestacion de los servicios por parte del area de SIAU de esta institucion. Asi mismo,
se requerira a la gerencia de ésta socializacion de los horarios de visitas y politicas que
aplican para que los familiares y/o acompafantes de los pacientes hospitalizados puedan
ingresar a ella.

Teniendo en cuenta ef derecho que tienen los usuarios de los servicios de salud de recibir
informacion sobre su estado de salud, se le exigira el cumplimiento lo estipulado en las
normas vigentes a la Unidad Materno Infantil Talapuin.

A la Alianza de Usuarios y Autoridades Tradicionales Indigenas del Municipio de Manaure se les
entregan las siguientes respuestas:

Se enviara plan de mejoramiento a la IPSI ANOUTA WAKUAIPA, para que se revise y se
tomen los correctivos en la atencion a los grupos de especial atencion como son las mujeres
en estado de embarazo, con nifios en brazos, adultos mayores, discapacitado para ello debe
tener una ventanilla preferencial, de igual manera atendiendo las dificultades que tiene.la
poblacion de zona rural para su desplazamiento hasta el casco urbano, sele recordara lo
acordado con la EPSI para que se asignen las citas médicas para los usuarios el mismo dia
que la soliciten.

De igual manera en el plan de mejoramiento se sugerira el uso de digiturnos para que el
usuario pueda acceder a los servicios que ofrecen sin traumatismo.

En relacidon a la solicitud que realizan las autoridades tradicionales, sobre el traslado de
cadaver cuando algun paciente fallezca por fuera de su municipio de afiliacion, se les explica
que la EPSI teniendo en cuenta los usos, costumbres y lo que representa para el indigena
wayuu la muerte le hace donacion del cofre funerario, que toma del 8% que corresponde a
la administracion de los recursos del régimen subsidiado, que se hacen esfuerzo por
ayudarles a resolver este tipo de inconvenientes pero hay que recurrir a otras instancias
como las secretarias de gobierno municipales que manejan recursos y dentro de sus
presupuesto tienen destinados recursos para apoyar cuando se presentan estos eventos.
Se le hace claridad que nuestra razén de ser es la prestacion de los servicios de salud
cumpliendo lo que esta determinado en las normas vigentes, los peticionarios aceptan la
explicacion entregada por la funcionaria de la EPSI ANAS WAYUU.

De igual manera, se les aclara que la donacion de 6rganos es de manera voluntaria y que la
persona para donar debe estar de acuerdo y firma un documento con el cual acepta
concederlo, por tanto no deben de preocuparse por que las instituciones que la EPSI contrata
para la prestacion de los servicios son conocedoras de estas normas. Se les invita que es
importante prevenir la enfermedad ingresando a los programas de promocion y prevencion
para evitar complicaciones y sobre todo que deben ayudar a sensibilizar a las comunidades
indigenas en que reciban los servicios de salud sin poner obstaculos cuando requieran ser
trasladados hacia otras ciudades. También se les expone que a los menores de edad son
de atencidn especial para el Estado Colombiano, los padres y familiares no pueden oponerse
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a que éste reciba sus vacunas, sus controles médicos y sobre todo en aquellos casos que ameriten
hospitalizacion, se les aclara que los funcionarios de salud estamos obligados a reportar cualquier
situacion ante las instancias competentes cuando ocurra casos con los menores de edad.

5 - La funcionaria de la EPSI ANAS WAYUU, explica los Derechos y Deberes de los afiliados y del
paciente, fundamentados en lo estipulado en la Resolucion 4343 del 2012, estas definiciones
también se hacen en Wayuunaiki, lengua nativa de los indigenas wayuu, en ella consideran los
participantes que tenemos que continuar ensefiandoles a los usuarios a reclamar sus derechos pero
también que cumplan con sus deberes, al respecto el presidente, sefior RAFAEL MEJIA de la
Asociacion Nacional y FERNANDO TOVAR de la Alianza de Usuarios del municipio de Maicao
intervienen convidandolos a todos a trabajar para que efectivamente cumplan con sus funciones, de
ser veedores de la prestacion de los servicios de salud, piden a la EPSI ANAS WAYUU atender los
requerimientos presentados por los participantes para gue los servicios de salud sean optimos y de
buena calidad.

6. SUGERENCIAS y COMPROMISOS:

v Notificar los avances realizados por la EPSI ANAS WAYUU a las alianzas de usuarios
participantes fundamentados en las PQR, presentados durante estas mesas de trabajo.

v Se expiden copia de esta acta a la Auditoria de Calidad y Alianzas de Usuarios de los
Municipios de Uribia y Manaure para su conocimiento y fines pertinentes. /

La reunién concluye a las 12: 15 p.m. Se anexan firmas de los asistentes.
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SAU-730-0342

Maicao, 05 de agosto del 2015

Doctora

OSIRIS CHOLES MAGDANIEL
Directora Servicios de Salud
EPSI ANAS WAYUU

Asunto: quejas usuarios

Cordial Saiudo:

El dia 31 de julio del afio en curso, en mesa de trabajo con la Asociacion Nacional y alianzas
de usuarios del municipio de Uribia y Maicao para dar respuesta y/o solucién a las
peticiones quejas y reclamos de los afiliados, se evidencid insatisfaccidn por los errores que
permanentemente se comenten al autorizar los servicios de salud como por ejemplo
autorizar a un prestador que no brinda el servicio solicitado por el médico tratante, lo que
con lleva a que el usuario solicitante permanezca por largo tiempo a la espera de la
respuesta en la oficina y tenga que regresar a sus comunidades, que son lejanas, a altas
horas de la noche, por ello agradecemos su intervencion para que se socialice la red
prestadora contratada por la EPSI a los funcionarios asignados para esta labor y asi evitar
traumatismo en la atencién al afiliado.

Atentamente,
€4
E?(SYS HERNANDEZ IGUARAN v ‘\9 N
efe de Informacion y Atencion al Usuario }0” N2 »

Redactor: Delsys Hernandez Iguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran
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ANAS WAYUU E.P.S.I

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

DSS -~ 600-0185
Maicao, Miércoles 12 de Agosto de 2015.

Seflores: 2 '
Jefes de refe *y contrarreferencuq Técnlco deI centro de atencién y Centro de
atencion. LN wenl

Anas wayuu EPSI -

L amw

De la mangga mas cordlal p@r este méélo sgwles informa que en eI buz@:de sugerencias
\

se recibiergilas sugulentés \;‘ecomend%’“hgs : {Ms

'(A con C.C. N° 39491355%ponde recomienda
que hay algu alorac %gnéswpor medicina especializada que ng?é deben direccionar
fuera del depa to, ya que hay muchas de-ell@$:¢ on 4a, que se cuenta la red
prestadora de la Gu por lo que al tener que trasladarsmésfo les genera gastos, no
contando muchas vec grﬁpeggrsos economlc?; Mm%?m‘*"""

,,,,, s,

De la usuarfégg%/sANA ALVAREZ Acu {

El 31 de Julio del 2015 en la mes cf}eg tgaﬁﬁjo éon la Asociacion Nacional y Alianzas de
usuarios delos municipios de Maicao y Uribia, manifestaron insatisfaccion- de los
usuarios por los errores que se cometen al autorizarle a un prestador que no brinda el
servicio solicitado por el médico tratante, conllevando a largas esperas en las oficinas o
que tengan que regresar a sus comunidades lejanas a altas horas de la noche,
recomendando que se socialicen los servicios ofertados por la red prestadora contratada
a los funcionarios asignados para esta labor.

Recomiendo tener en cuenta estas sugerencias, ademas revisar la autorizacion antes de

entregarla para ver si fue escogido el prestador de manera correcta, todo lo anterior en

aras de mejora. R
“(/ [ ’, N

\w)‘ Cvis g g
Qf%l?é&o&é\r&% ANELL }“’yb LL,, sy O

Cordialmente;

Direccion en servicios de salud :\;
Al
Reciby. ‘S*\
CC: Archivo. - R\
s (S P2 i
Carrera 16 No. 16 - 31 Teléfono: 725 41 47 Fax: 726 02 86 Linea Gratuita 01-8000-962-780 4:1y Pm Q/ (\?
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ANAS WAYUU E.P.S.I

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

SAU-730-0339

Maicao, 4 de agosto del 2015

S
10-0p-201y - *’% ANAS WAYUU EPS|
Doctor lGL ‘ 2- Q U\/\ Al r.;’;ponder este documento, citar el nymero d
FRED GAMEZ MOLINA radicacion: ' e

Gerente 2_1 41 67

IPSI ASOCABILDOS .
Uribia Fecha y hora de envio 2015-08-10 09:00

Referencia: queja alianza de usuarios
Cordial Saludo:

El dia 31 de julio del aflo en curso, en mesa de trabajo para dar respuesta y/o solucién a la
peticiones quejas y reclamos de los afiliados con la Asociacion Nacional y alianza de
usuarios del municipio de Uribia y Maicao se evidencio insatisfaccion por la demora en la
entrega total de medicamentos cuando estos son autorizados por el comité Técnico
cientifico de la EPSI, nos permitimos adjuntar documento que contiene plan de
mejoramiento para su aplicacion.

Agradecemos de antemano se nos informe los resultados obtenidos.

Atentamente,
DEL HERNANDEZ IGUARAN
Jefe/de Informacion y Atencion al Usuario

Redactor: Delsys Hernandez Iguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran
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ANAS WAYUU E.P.S.I

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

SAU-730-0340

Maicao, 4 de agosto del 2015

_____

ot ANAS WAYUU EPSI

Al responder este documento, citar el nimero de

Doctora radicacion:

DIANA CORONADO

Gerente 2-14104

Unidad Materna Infantil Talapuin Fecha y hora de envio 2015-08-06 14:26
Uribia

Referencia: quejas alianza de usuarios
Cordial Saludo:

El dia 31 de julio del afio en curso, en mesa de trabajo con la Asociacién Nacional y alianzas
de usuarios del municipio de Uribia y Maicao para dar respuesta y/o solucién a las
peticiones quejas y reclamos de los afiliados, se evidencio insatisfaccidon por la prestacion
de los servicios de salud de la institucion que usted representa, los motivos son los
siguientes:

e La informacion que solicitan los usuarios relacionada con la prestacién de los
servicios de salud que ofrecen la entregan los porteros, notifican que no tienen
quien les notifique el estado de salud de los pacientes hospitalizados.

« Dificil acceso para el acomparante a las instalaciones de la institucién cuando
tiene un paciente hospitalizado.

Por lo anteriormente anotados nos permitimos adjuntar documento que contiene plan de
mejoramiento para brindar excelentes servicios a nuestros afiliados.

Agradecemos de antemano se nos informe los resultados obtenidos.

-
tamente, . ﬂ
DELEYS HERNANDEZ IGUARAN pWA
e de Informacién y Atencidn al- Usuario 07«: 4?

Redactor: Delsys Hernandez lguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran
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ANAS WAYUU E.P.S.I

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

SAU-730-0344

Maicao, 4 de agosto del 2015

= ANAS WAYUU EPSI

Doctor Ny

SIXTO AGUILAR aYy

Gerente Al responder este documento, citar el nimero de
radicacion:

IPSI ANOUTA WAKUAIPA
Manaure 2-1 41 02

Fecha y hora de envio 2015-08-06 14:00

Ny

Referencia: queja alianza de usuarios
Cordial Saludo:

El dia 31 de julio del afio en curso, en mesa de trabajo con la Asociacion Nacional, alianzas
de usuarios y Autoridades Tradicionales indigenas wayuu del municipio de Manaure y
Maicao para dar respuesta y/o solucion a las peticiones quejas y reclamos de los afiliados,
se evidencio insatisfaccion por la prestacion de los servicios de salud de la institucion que
usted representa, los motivos son los siguientes:

* LaIPSI ANOUTA WAKUAIPA, no prioriza la atencién a las mujeres en estado de
embarazo, con nifios en brazos, adultos mayores y los afiliados de la zona rural
muchas veces no consiguen cita para el mismo dia.

* EnlaIPSI ANOUTA WAKUAIPA, en la asignacion de turnos para las citas se da
un desorden que los usuarios se molestan permanentemente por que se atienden
primero a los que llegan de ultimo.

Por lo anteriormente anotado nos permitimos adjuntar documento que contiene plan de
mejoramiento para brindar excelentes servicios a nuestros afiliados.

v

(§

Agradecemos de antemano se nos informe los resultados obtenidos. @&

tentamente, 0

‘ (L
A A /\D\O@ l’L \U\
D;E}{YS HERNANDEZ IGUARAN (wl.

Jefe de Informacién y Atencion al Usuario

Redactor: Délsys Hernandez Iguaran ' l I//
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran ’»\\A ;
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ANAS WAYUU E.P.S.|

EMPRESA PROMOTORA DE SALUD SUBSIDIADA INDIGERA R |
Vigilado Supersalud Resolucion No 15-10 de Julio de 2001 D b
Nit: 839.000.495-6 ",

SAU-730-0348

Maicao, 06 de agosto del 2015

Doctor

RAUL CONSUEGRA VILLARREAL
Director Administrativo y Financiero
EPSI ANAS WAYUU

Asunto: solicitud alianza de usuarios de Manaure
Cordial Saludo:

En la mesa de trabajo realizada el dia 31 de julio de la presente anualidad, con la
participacion de las Alianzas de usuarios de los municipios de Maicao y Manaure y la
Asociacion Nacional de Alianzas y Autoridades Tradicionales Indigenas Wayuu, solicitaron
a la EPSI ANAS WAYUU que los cofres funerarios se entreguen directamente en el
municipio de Manaure ya que los indigenas muchas veces no tienen los recursos para
realizar el traslado desde el municipio de Maicao a esta localidad.

Sugerimos respetuosamente el estudio de esta solicitud y agradezco de antemano su
respuesta a fin de notificar a esta asociacion la decision tomada.

Atentamente,

DE;}\% HERNANDEZ IGUARAN
de |

Jef nformacion y Atencién al Usuario

Redactor: Delsys Hernandez Iguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez iguaran
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ANAS WAYUU E.P.S.I N

EMPRE SA PROMOTORA DE SALUD SUBSIDIADA INDIGENA =L
Vigilado Supersalud Resolucién No 15-10 de Julio de 2001 LY
Nit: 839.000.495-6 i

SAU-730-0347

Maicao, 06 de agosto del 2015

Doctora

MARLENIS ROMERO ORTEGA
Directora Gestion del Riesgo
EPSI ANAS WAYUU

Asunto: Quejas alianzas de usuarios
Cordial Saludo:

Para su conocimiento y fines pertinentes adjunto copia del Acta N° 0720150731, resultado
de la mesa de trabajo realizada con la participacion de las Alianzas de usuarios de los
municipios de Maicao, Uribia y Manaure, Asociacion Nacional de Alianzas y Autoridades
Tradicionales Indigenas Wayuu.

Agradecemos de antemano la atencion prestada.

Atentamente,

)

DE!%S HERNANDEZ IGUARAN
Jef€ de Informacion y Atencion al Usuario

Anexo: 1 fisico (3folios)

Redactor: Delsys Hernandez Iguaran
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