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ACTA N° 05_839000495_20160526

En el Municipio de Maicao La, el 26 de mayo del 2016 a las 8:15.a.m., en la Oficina
de Informacion y Atencion al Usuario de la EPSI ANAS WAYUU, se efectud
capacitacion con la asistencia de los representantes de Asociacion Nacional de
Usuarios WANAWAS WAKUAIPA y Alianza de Usuarios del Municipio de Maicao
y las funcionarias DELSYS HERNANDEZ IGUARAN, Jefe de Informacion y
Atencion al Usuario y MARIA PINTO, Guia bilinglie en la que se desarroll6 el
siguiente orden dia:

1.- Oracién a Dios

2.- Lectura y aprobacion del acta anterior. Informe de las acciones correctivas
tomadas.

3.- Socializacion Plan de beneficios- Resolucién 5592 del 2015

4 .- Sugerencias y Compromiso

DESARROLLO:

1.- La oracién a Dios fue realizada por el sefior VICENTE BOCANEGRA, presidente
de la Alianzas de Usuarios de la EPSI ANAS WAYUU por el municipio de Maicao.

2.- La lectura del ACTA N° 0420160428 fue realizada por el sefior Fernando Tovar,
paso seguido, se pregunta a los participantes si hay alguna objecion la cual debe
notificarlo de manera inmediata, a la que responde el sefior Ancisar Estrada,
representante de los pacientes discapacitados: que se debe incluir en esta acta el
reclamo que el realizo ante la Sociedad Medica Clinica Maicao y presento en la
mesa de trabajo que se llevo a cabo el pasado 28 de abril en la EPSI, relacionada
con la no entrega de historias clinicas a los pacientes por parte de esta entidad, a
la que él efectud seguimiento y ya la institucion tomo los correctivos. Después de
esta aclaracion los asistentes aprueban el acta anterior.

Teniendo en cuenta los compromisos adquiridos y consignados en el acta
anteriormente mencionada, la funcionaria de la EPSI Delsys Hernandez Iguaran,
entrega informe de los avances y resultados obtenidos de las gestiones realizadas
por dar respuesta a las quejas expuestas en la mesa de trabajo por los servicios
prestados en la red contratada, se notifica que estas pgr se dieron a conocer a las
IPS Asocabildos y Sociedad Medica Clinica Maicao para que se tomaran las
acciones, las cuales fueron leidas en esta reunion.
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Asi mismo, se lee acta de capacitacion realizada a los funcionarios de atencién al
Usuario de la EPSI, medida que se tomé para ofrecer y brindar una mejor atencion
a los usuarios

3.- El tema referido al Plan de beneficios teniendo en cuenta lo estipulado por la
Resolucion 5592 del 2015, fue expuesto por la funcionaria Maria Pinto, de la EPSI
quien es guia bilinglie y es responsable ante la entidad de dar conocer a todos los
afiliados del municipio de Maicao coémo funciona el SGSSSS, los derechos y
deberes de los afiliados y los pacientes, red de servicios, mecanismos de acceso
entre otros temas. Inicia definiendo los conceptos basicos del plan obligatorio de
salud, exclusiones, Demanda inducida. Insiste en la importancia de que todos los
afiliados asistan y sigan las recomendaciones médicas en los programas de
promocion de la salud y prevencion de la enfermedad e invita a la Asociacion
Nacional de Alianzas de usuarios a incentivar también a los afiliados a hacer buen
uso de los servicios de salud.

Es necesario resaltar que teniendo en cuenta el conocimiento que tienen del tema
los participantes por lo que hicieron aportes durante la exposicién haciendo mas
dinamico el evento.

4. SUGERENCIAS y COMPROMISOS:

v' La Asociacion Nacional y la Alianza de usuarios realizaran visitas a la red
prestadora el dia 3 de junio del 2016, en el municipio de Maicao para verificar
la prestacién de los servicios de salud a los afiliados.

v" En el segundo semestre del afio en curso se efectuaran las visitas y mesas
de trabajo por parte de la Asociacién Nacional y Alianzas de Usuarios en el
resto de los municipios donde opera la EPSI ANAS WAYUU para atender las
peticiones, quejas y reclamos de los afiliados la entidad coordinara las visitas.
sistema general de seguridad social en salud.

v" Cumplir con lo determinado en el Decreto 1757 del 1994 para dar a conocer
a los afiliados sus derechos y deberes.

v' Se adjunta a esta acta solicitud y respuesta a las pqr presentadas en mesa
de trabajo del dia 28 de abril del 2016

La reunion concluye a las 10: 00 a.m. Se anexan firmas de los asistentes@@
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Al responder este documento. citar el numero de

DOCtOI' radicacion

FRED GAMEZ MOLINA

Gerente 2-3531 4

IPSI ASOCABILDOS Fecha y hora de envio 2016-05-02 14:00

Asunto: Quejas usuarios

Cordial saludo:

En mesa de trabajo sostenida el dia 28 de abril del afio en curso efectuamos mesa de
trabajo para atender las peticiones quejas y reclamos, en ella se registraron los
inconvenientes en los servicios prestados por la institucion que usted representa expuestos
por algunos de los participantes, a continuacién se las damos a conocer:

1. En el area de urgencia, cuando hay dificultades con el sistema de informacion se
paraliza, no hay continuidad de la atencion de los pacientes que se encuentran en
esta area.

2. En el area de Urgencias el medico no da explicacién sobre el estado de salud al
paciente y a los familiares, la informacion la entrega el vigilante de seguridad; de
igual manera la solicitud, verificacion y entrega de documentos la realizan los
funcionarios por fuera de la entidad.

3. Revisar procesos de atencién al usuario en el area de laboratorios, no hay
organizacion para entrega de fichos para la toma de muestra y la atencién priorizada
para los pacientes de la tercera edad.

Por estos motivos, sugerimos respetuosamente revisar y tomar los correctivos a que diere
lugar, para que nuestros afiliados reciban atencion de excelente calidad.

De igual manera agradecemos se nos informe las medidas tomadas para que situaciones
como estas no vuelvan a presentarse.

Atentamente,

Oyustt 2

DE S HERNANDEZ IGUARAN
Jefe de informacion y atencion al usuario

Redactor: Deisys Hernandez iguaran
Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran
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Maicao, 18 de mayo de 2016

Doctora:

JOHANA GONZALEZ
Coordinadora Asistencial
IPS! Asocabildos.
Maicao.-

Cordial Saludo:

En mesa de trabajo en las instalaciones de la EPSI Anas wayuu, el dia 28 de abril de 2016, con
las diferentes IPS de la red, veedores, alianza de usuarios se presentaron las siguientes quejas
que debemos revisar para ajustarlas a un plan de mejoramiento y seguimiento a cumplimiento.

Varios usuarios se quejaron de la no atenciéon en la urgencia cuando el sistema se cae.
Con respecto al caso exciten las historia clinicas manuales(formatos), que deben ser diligenciadas
para luego ingresarlas al sistema; por otra parte para el suministro de los medicamentos, el
quimico nos informa que hay formatos manuales para diligenciarlos y no colapsar la atencion.

Se presento un caso puntual de la sefiora ILSA COMAS DE NAVARRO, identificada con el
numero de cedula No 22922821 quien ingreso a la urgencia el 18 de enero de 2016 con
dificultad respiratoria, y con la conducta de ser remitida a llI nivel, dada la angustia del familiar
se desplazo a su EPSI Anas wayuu y desde muy temprano se hizo efectiva, con la sorpresa
del sistema caido y hasta las horas de la tarde pudo ser remitida.

Otro caso del paciente YEICO RODRIGUEZ quien consulto la urgencia el 18 de agosto de
2015 el cual no fue atendido porque los médicos de turno le informaron que no habia sistema.

Por otra parte la sefiora NELSY NAVARRO. Hija de la sefiora ILSA COMAS DE
NAVARRO, notifica que nuevamente el dia 04 de abril de 2016 a las 4:00 a.m. consulto la
urgencia con su mama bastante delicada la cual fue ingresada a trauma, y pese a la
desesperacion de la familiar que solicitaba informacion del estado de la madre, nunca tuvo
informacién; luego salié el doctor ALVARO AHUMADA y le dijo al vigilante que nos informara
que la paciente habia fallecido, dando la espalda, le falta humanidad, profesionalismo, no dio
ninguna informacion ni hablo con los familiares. (palabras textuales en la mesa de trabajo por
la hija de la paciente). Pese a todo esto nos sentamos en la banca de afuera de la urgencia y
todo lo diligenciaron en la calle, la entrega del acta de defuncién, un libro para firmar, la
fotocopia de la cedula y otros, caso que me parecié falta de respeto con el dolor que
estabamos sintiendo, algo muy doloroso y que no he podido superar de la experiencia vivida
en Asocabildos.

El miembro de la alianza de usuarios de Anas Wayuu sefior Fernando Tovar informa que
aun le siguen dando salida a los pacientes en la madrugada y las esperas para la atencion en
la urgencia son bastantes prolongadas, porque los médicos caminan mucho y algunos
chateando.

EL USUARIO ES NUESTRA RAZON DE SER
Direccion carrera 15 No 19-56 Barrio San Martin Maicao la Guajira
Teléfono : 726 39393 — 7255132 — 7250109 Ext. 108



Doctora solicito de caracter urgente revisar estos casos para poder dar una respuesta oportuna
a la EPSI ANAS WAYUU. Solicito medidas de mejoramiento y plan de seguimiento al
cumplimiento de las acciones, en pro de poder ofrecer un servicio oportuno con calidad,

accesibilidad, humanizacion y respeto.

Termino de respuesta ocho (8) dias habiles a partir de su recibido. Agradezco su atencion.

Covordinadora de Atencion al usuario

C.C. Dra. Delcys Hernandez Iguaran —jefe de informacion y atencién al usuario Anas Wayuu-
Archivo.-

EL USUARIO ES NUESTRA RAZON DE SER
Direccion carrera 15 No 19-56 Barrio San Martin Maicao la Guajira
Teléfono : 726 39393 — 7255132 — 7250109 Ext. 108
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Maicao, 2 de mayo de 2016

Doctora

OSIRIS CHOLES MAGDANIELL
Directora Servicios Integrales de Salud
EPSI ANAS WAYUU

Asunto: Quejas usuarios
Cordial saludo:

En mesa de trabajo sostenida el dia 28 de abril del afio en curso, efectuamos mesa de
trabajo para atender las peticiones quejas y reclamos, en ella se registraron inconvenientes
en el area de autorizaciones relacionadas con la actitud de los funcionarios en la atencion
al usuarios, manifestaron los participantes que hasta para recibir explicacion del servicio
autorizado deben tomar nuevamente fichos, situacion que se ha dado en varias ocasiones,
sumado a esto los funcionarios no brindan una buena atencion, muestran hostilidad hacia
el paciente, sugieren que se les capacite.

Por esto motivo, sugerimos respetuosamente revisar y tomar los correctivos a que diere
lugar, aplicando lo estipulado en la Circular Unica, Titulo VII. punto 1 al de la Proteccién
Usuario y Participacién Ciudadana de la Superintendencia Nacional de Salud, para que
nuestro afiliados reciban atencién de excelente calidad.

De igual manera agradecemos se nos informe las medidas tomadas para que situaciones

como estas no vuelvan a presentarse.

Atentamente,

DE;?S’VHERNANDEZ IGUARAN 5 | .
Jefede informacion y atencién al usuario '% /O 6 ‘ (.M; I .

Redactor: Delsys Hernandez lguaran OZ M()y 0 ZO\é

Transcriptor: Delsys Hernandez Iguaran
W llam.
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En constancia de lo reahzado los abajo firmantes aprueban la presente Acta de
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Sefora

DELSY HERNANDEZ IGUARAN

Jefe de informacion y atencion al usuario
Maicao - La Guajira

Asunto: Respuesta quejas de usuarios sobre inconvenientes de autorizaciones relacionada con
La actitud de los funcionarios de referencia.

Cordial saludo;

En atencién a la peticion presentada por usted, la Direccion de servicios en salud de manera
respetuosa le da respuesta a dicha solicitud del dia 02 de mayo 2016 con Referencia a la
inconformidad de usuarios de nuestra EPSI.

Para resolver la queja esta Direccion realizd capacitacion a los asistentes de referencia y
centro de atencion (018000) el dia 27 de mayo 2016 sobre COMUNICACION ASERTIVA para
dar herramientas que ayuden en la solvencia de las diferentes situaciones que a diarios se
presentan.

Reiteramos nuestra disposicion para seguir mejorando el talento humano del area y el clima
organizacional en cuanto a la atencion de los afiliados de la EPSI, esperamos seguir contando
con su ayuda para seguir trabajando de la mano con SIAU, de igual manera es necesario
dar a conocer a los usuarios los deberes que sé tienen como afiliados en esta EAPB ya que
en algunos casos se ha evidenciado malos tratos a los funcionarios y optimizar la tramitologia
que esta Dependencia realiza.

Adjunto: acta de capacitacion

Cordialmente;

@&'@”& s AGDANIELH’

Directora de Servicios de Salud

Proyecto: Yarly Romero Pacheco
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Doctor 2-35315

HUGO DIAZ R|VERA Fecha y hora de envio 2010-05-02 14:00

Gerente
SOCIEDAD MEDICA CLINICA MAICAO

Asunto: Quejas usuarios

Cordial saludo:

En mesa de trabajo sostenida el dia 28 de abril del afio en curso efectuamos mesa
de trabajo para atender las peticiones quejas y reclamos, en ella se registraron
inconvenientes en los servicios prestados por la institucion que usted representa
expuestos por algunos de los participantes, referidas a la atencién de los pacientes
que requieren del servicio de manera prioritaria en el area de urgencias, reportan
que deben esperar mas de dos horas para que puedan ser valorados por los
médicos después de pasar por el Triage.

Por esto motivo, sugerimos respetuosamente revisar y tomar los correctivos a que
diere lugar, para que nuestro afiliados reciban atencion de excelente calidad.

De igual manera agradecemos se nos informe las medidas tomadas para que
situaciones como estas no vuelvan a presentarse.

Atentamente, o < ( ,é7 R
He" 70
ol //\/y 3 - @
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Al responder este documento, citar el nimero de

Sefiores radicacién:

Alianzas de usuarios 2-37960

IPSI SUMUYWAJAT Fecha y hora de envio 2016-05-31 07:57
Asunto: Respuestas queja

Reciba un cordial saludo de la EPSI ANAS WAYUU. Para nosotros es muy grato atender
sus inquietudes.

En respuesta a sus quejas presentada en mesa de trabajo, nos permitimos informarle que
la EPSI ANAS WAYUU, solicité al Doctor Fred Gamez Molina gerente de la IPS
Asocabildos Clinica Rosalinda Aguilar, efectuar las acciones de mejoramiento, por ello
se obtuvo respuesta por parte de esta institucién en la que asigné a la Coordinadora
Asistencial hacer planes de mejoramiento, seguimiento al cumplimiento de éste para
garantizar los servicios de manera oportuna con calidad, accesibilidad, humanizacion y
respeto.

De igual manera, la Direccién de servicios de Salud de |la EPSI ANAS WAYUU, adelanta
capacitacién a los funcionarios de atencién al usuario (autorizaciones) para orientar y
brindar la informacion necesaria y permitir el acceso a la red de servicios contratadas a los
usuarios.

Esperamos con lo anterior haber atendido de la mejor manera sus reclamos, quedamos a
sus gratas ordenes trabajando por lograr el mas importante objetivo que es su salud,
nuestro compromiso e interés es prestar servicios de calidad mediante el mejoramiento
continuo.

Para mayor informacion adicional puede hacerla directamente en nuestras oficinas
ubicadas en la Carrera 16 N° 16 - 31 municipio de Maicao a los teléfonos 7254147,
Extension 127 a la linea gratuita 018000962780 ylo al correo electrénico
atencionalusuario@epsianaswayuu.com.

Atentamente,
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Sefor radicacion:

JUAN MANUEL CASTRILLO LOPEZ 2-37960

IPSI SUPULA Fecha y hora de envio 2016-05-31 08:32

Asunto: Respuesta queja

Reciba un cordial saludo de la EPSI ANAS WAYUU. Para nosotros es muy grato atender
sus inquietudes.

En respuesta a la queja presentada por usted en mesa de trabajo relacionada con el servicio
inoportuno en el area de urgencias de la Sociedad Clinica Maicao, nos permitimos
informarle que la EPSI ANAS WAYUU, solicité al Doctor Hugo Dias Rivera gerente de esa
institucion, efectuar las acciones de mejoramiento, para garantizar los servicios de manera
oportuna con calidad, accesibilidad, humanizacion y respeto.

Esperamos con lo anterior haber atendido de la mejor manera sus reclamos, quedamos a
sus gratas oOrdenes trabajando por lograr el mas importante objetivo que es su salud,
nuestro compromiso e interés es prestar servicios de calidad mediante el mejoramiento
continuo.

Para mayor informacion adicional puede hacerla directamente en nuestras oficinas
ubicadas en la Carrera 16 N° 16 - 31 municipio de Maicao a los teléfonos 7254147,
Extension 127 a la linea gratuita 018000962780 y/lo al correo electrénico
atencionalusuario@epsianaswayuu.com.

Atentamente,
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