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ACTA N°11_839000495_20161130

En los Municipios de Uribia y Manaure, La Guajira a los 30 dias del mes de noviembre del 2016 a
las 8:00a.m., y 10:00 a.m. respectivamente en las Oficinas de Informacién y Atencion al Usuario de
la EPSI ANAS WAYUU, se efectué mesa de trabajo para atender y dar respuestas las peticiones,
quejas y reclamos, en la que participaron representantes de Asociacion Nacional de Afiliados
WANAWAS WAKUAIPA y representantes de las Alianzas de Usuarios de los Municipios de Maicao
y Uribia y Autoridades y lideres indigenas de Manaure y los funcionarios DELSYS HERNANDEZ
IGUARAN, MAURA BARROSO, ANTONIO EPIEYU y LINA URIANA desarrollandose el siguiente
orden dia:

1.- Oracién a Dios

2.- Presentacidn de los participantes

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

6.- Compromisos y sugerencias

DESARROLLO:

1. La oraci6n a Dios fue realizada por el sefior DELSYS HERNANDEZ IGUARAN, funcionaria de la
EPSI ANAS WAYUU.

2. Es necesario aclarar que se hicieron dos mesa de trabajos inicialmente se realizé en el Municipio
de Uribia y luego en Manaure, en este ultimo participaron Autoridades y lideres indigenas.

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 opinién 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 Unidad Materno Infantil Talapuin, se presentan dificultades en el servicio de urgencias,
el recurso humano presta méas atencién a los celulares que a los pacientes, no es agil el
servicio.

v También en la Unidad Materno Talapuin, estan demoradas la citas para pediatrias y
ginecologia, por lo que se sugiere aumentar el numero de horas médicas, los mismos
profesionales que atienden en la urgencias y hospitalizacion son lo que también presta el
servicio en la consulta externa.

v Para el ingreso de acomparfiantes de pacientes hospitalizados en la Unidad Médica Talapuin
también se presentan dificuitades, no tienen en cuenta las condiciones culturales de los
indigenas que son la mayoria que reciben el servicio en esta institucion.

v Con respecto al servicio de la EPSI ANAS WAYUU, indican que no tienen ninguna dificultad
que el servicio es muy bueno. De igual manera informan que en la IPSI ASOCABILDOS, se
ha mejorado ostensiblemente la oportunidad del servicio de consulta por medicina general y
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Odontologia de los pacientes del area rural que son atendidos el mismo dia que solicitan la
citas.

En el municipio de Manaure, sin la presencia de los representantes de la Alianza de usuarios de esta
localidad, (se excusaron porque debieron acudir a citas médicas, acompafiamiento a familiares e
inconvenientes de tipo personal), fue importante la participacion de autoridades indigenas las cuales
expusieron algunas dificultades con respecto a la atencién en la ESE HOSPITAL ARAMANDO
PABON LOPEZ:

v La atencidn en la urgencia es muy demorada.

v' Elequipo médico, no presta la atencién inmediata a los pacientes que ingresan a la urgencia
porque por lo general estan dedicados a dialogar entre funcionarios y al uso del celular.
v"Resaltan la atencién que brindan los funcionarios de la EPSI ANAS WAYUU al igual que la

de la IPSI ANOUTA WAKUAIPA.

4.- RESPUESTAS:

En atencion a los requerimientos de los representantes de la alianza de usuarios del municipio de
Uribia la funcionaria de la EPS| ANAS WAYUU, DELSYS HERNANDEZ IGUARAN dio las siguientes
respuestas:

v Para que se tomen acciones de mejoramiento se solicitara a la Unidad Materno Infantil
Talapuin que se efectie revision, seguimiento y evaluaciéon en el servicio del area de
urgencias de tal manera que se apliquen los protocolos de atencién para los casos que
requieren la intervencién inmediata del equipo meédico.

v Aumento del recurso especializado (pediatria y ginecologia) en la Unidad Materno Infantil
Talapuin, si es el caso, después de que se realice un analisis y evaluacion de la demanda
de servicio versus oferta, para que se le garantice servicios oportunos a nuestros afiliados
teniendo en cuenta que gran parte de afiliados de este municipio es de la zona rural.

v Solicitar a la institucién antes mencionada el ingreso de acompafiantes teniendo en cuenta
las caracteristicas sociales y culturales de los pacientes que en su mayoria son indigenas.

v Capacitacion al recurso humano sobre trato digno a los pacientes y usuarios del servicio.

En el municipio de Manaure se da respuestas en los siguientes términos:

e Ala ESE HOSPITAL ARMANDO PABON LOPEZ, se solicitara acciones de mejoramiento
encaminadas a la revisién, seguimiento y evaluacién del servicio de urgencias.
¢ Capacitacion al recurso humano sobre trato digno a los pacientes y usuarios del servicio.

5. 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 reunion concluye a las 11: 30 p.m. Se anexan firmas de los asistentes.
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Al responder esle documanto, citar et numero de
radicacion:

Doctora

ILKA CURIEL CORREA 2-55336

Gerente Fecha y hora de envio 2016-12-05 16:17

ESE HOSPITAL ARMANDO PABON LOPEZ

Manaure

Asunto: Quejas alianza de usuarios y plan de mejoramiento
Cordial Saludo:

El dia 30 de noviembre del presente afio, se realizé mesa de trabajo se realizé6 mesa de
trabajo para atender y dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos de nuestros
afiliados, en esta participaron representantes de la Asociacién Nacional de Alianzas de
Usuarios y Autoridades y lideres indigenas del municipio de Manaure en la que se evidencié
insatisfaccién por el servicio prestado por la institucibn que usted representa. A
continuacion, se detallan los principales motivos y de igual manera se propone plan de
mejoramiento (ver documento adjunto) a fin de que se tomen las acciones correctivas:

¥" La atencién en la urgencia es muy demorada.
© . v El equipo médico del area de urgencias porque por lo general estan dedicados a
dialogar entre funcionarios y al uso del celular. fo que impide un servicio eficiente y
oportuno.

Agradecemos de antemano se nos informe los avances obtenidos.

amente,

DEL?(;-IERNANDEZ IGUARAN
Jefe e Informacién y Atencién al Usuario

Anexo: 1fisico (1 folios)

OSL—se
Redactor: Delsys Hernandez iguaran

Transcriptor: Deisys Hemandez iguaran ¢ q o j /3 A 7 .
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PLAN DE MEJORAMIENTO PARA PRESTAR EXCELENTES SERVICIOS EN LA URGENCIAS DE LA ESE HOSPITAL ARMANDO PABON
LOPEZ DE MANAUARE

R .?.%gann
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Revision protocolos de atencion del area de  Prestar el servicio de urgencias de
urgencias que permita tomar acciones para que

el equipc humano dispuestc brinde con -

manera oportuna, por equipo medico
oportunidad ef servicio.

eficiente y sensible a las necesidades Resolucién 5582 del 2015
- del paciente, Decreto 1011 del 2008 Diciembre del 2016
Capacitacion, seguimiento y evaluacion al Capacitar y evaluar al recurso humano
recurso humano de las diferentes dreas en el sobre el trato digno a nuestros
trato digno al usuario.

Decreto 1011 del 20086, Pemnanente
afiiados Circular Unica Externa 047 del
2007
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PLAN DE MEJORAMIENTO PARA PRESTAR EXCELENTES SERVICIOS EN LA URGENCIAS Y CONSULTA ESPECIALIZADA EN LA
UNIDAD MEDICA MATERNO INFANTIL TALAPUIN
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" Revision protocoios de atencion del area de  Prestar el servicio de urgencias de -

urgencias que permita tomar acciones paraque  manera oportuna, por equipo médico
el equipo humano dispuesto brinde con eficiente y sensible a las necesidades Resolucion 5582 del 2015
oportunidad ef servicio. del paciente. : Decreto 1011 del 2006 Diciembre del 2016

Revision de horas médicas disponibles versus  Brindar oportunidad en la atencion de

: nimero de afiliados que solicitan ef servicio de  1a consulta especializada de pediatria Decreto 1011 del 2006 Diciembre 2016

vm&mim<osooo€gmvm3n:mmou3v=g_mm <a_._.68-om~m
horas y se preste oportunamente la atencin )

Capacitacion, seguimiento y evaluacién al m Capacitar y evaluar al recurso humano

recursa humano de las diferentes sreas en el sobre el trato digno a nuestros Decreto 1011 de! 2006, Permanente
trato digno al usuario. gfiliados Circular Unica Externa 047 det
. 2007

i

Estudio y dreccionamiento de acciones que Permitir ef ingreso de acompafantes : .
faciiten el acompafamiento por parte de | de pacientes hospitalizados a las | Ley 691 del 2004 , Diciembre 2016
familiares de los pacientes hospHalizados | instalaciones de la institucion, para

* teniendo en cuenta usos y costumbres de esta | que se cantribuya al mejoramiento dei

manera se permite el apoyo y la adherencia de | estado de salud de éstos.
tratamientos y posterior recuperacion del
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