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En el Municipic de Maicao, La Guajira 2 ios treinta y un dia {31) dias del mes de mayo del 2017 a
las 8:30 a.m., en la oficina de Informacion y Atencién al Usuario de EPSI ANAS WAYUU, se llevé a
cabo mesa de trabajo para atender y dar respuestas y/o soluciones a las peticiones, quejas y
reclamos de los usuarios, con la participacion de los representantes de Asociacién Nacional de
Alianzas de Usuarios WANAWAS WAKUAIPA, representantes de las Alianza de Usuario por el

municipio de Maicao y funcionaria de la EPSI ANAS WAYUU en la que se desarrollé el siguiente
orden dia:

1.- Oracion a Dios

2.- Bienvenida y Presentacion 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.

5.- Compromisos y sugerencias

DESARROLLO:

1. La oracién a Dios fue realizada por la funcionaria DELSYS HERNANDEZ IGUARAN Jefe de
Informacién y Atencién al Usuario de la EPS| ANAS WAYUU.

2. Se da la bienvenida a los asistentes representantes de la Asociacion Macional y Alianza de
Usuarios por el municipio de Maicao. Ante la ausencia del sefior RAFAEL MEJIA ECHEVERRIA
presidente de la Asociacion Nacional, por encontrarse enfermo, en su reemplazo presidiria el sefior
Femando Tovar Guerra como Vicepresidente.

3.- Mesa de Trabajo:

Como actividad inicial desde las 7: a.m. del dia 31 de mayo del presente afio, los representantes de
las Asociacion Nacional y Alianza de Usuarios realizaron consuitas a varios afiliados que se
encontraban en el servicio de atencion al usuario de la entidad en el municipio de Maicao para
conocer las peticiones, quejas y sugerencias, paso seguido, en reuniéon cada uno de los participantes
presentd la informacion obtenida de 1a consultas en 1a que se detallan los aspectos encontrados y
referidas a la prestacion de los servicios de salud por parte de la EPS| y de la red contratada:

« Los sefiores Femando Tovar y Vicente Bocanegra, manifiesta que los usuarios consultados
en su gran mayoria se encuentran insatisfecho con el servicio para asignacion de citas en la
IPSI ASOCABILDOS, efirman que los efiliados debe esperar desde las 6:a.m. 2 11. a.m para
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indicaron los consultados que el sistema de informacién presenta fallas, no es eficiente por
cuanto se cae mucho, otro de los aspectos que encontraron es que no hay agendas abiertas
permanente para consulta especializada.

« El sefor Jairo Polo, sefala que varios afiliados le informaron y de igual manera él evidencié
due de! aire acondicionado de! area de urgengcia sale un clor nauseabundo.
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IPSI Asocabildos hay funcionarias que no brindan un trato humanizado a los pacientes, hay
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usuarios que se quedan a la espera de las llamadas telefénicas que se les promete para
notificaries la entrega de los resultados de los examenes.

e Por su parte, el sefior Ancisar Estrada Sierra, sefiala que ha asistido a consulta con el
Dermatdlogo de ia IPSI Asocabiidos y que muchos de los usuarios se quejan porque el
especialista formula medicamentos que no estan el pos y se niega a diligenciar el formato
destinado para este fin.

e También llama la atencién que los usuarios informan que los médicos en consulta estan méas
al pendiente del teléfono del celular que de atender bien al paciente esto sucede con
frecuencia en las IPS| Sumuywajat y Asocabildos.

* De la IPSI Sumuywaiat, los usuarios reportaron que los medicamentos formulados por
médicos tratantes los estan entregados incompletos y por fuera del tiempo estipulado por la
norma que es de 48 horas, se debe recurir varias veces a la Ips para poder recibirlos y
muchas veces no se entregan. También se informa que en el lugar donde suministran los
medicamentos, el paciente debe esperar bajo el sol o la lluvia para recibirlos no hay un
espacio adecuado para prestar este servicio.

Después de escuchar las quejas presentadas, la funcionaria de la EPSI ANAS WAYUU,
informa que ya la entidad tenia conocimiento de los casos expuestos y que ante estas
situaciones ha solicitado la IPS| ASOCABILDOS, tomar acciones de mejoramiento a través
de comunicado dirigido a la gerencia de la institucién. ,

* Tamhién se va a convocar a una mesa de trabajo a Ias IPS Asocabildos y Sumuywaiat para
revisar en conjunto el plan de mejoramiento que vienen ejecutando para atender los
diferentes reclamos de los usuarios y presentar propuestas para que se ajuste el plan de
acuerdo a las normas vigentes con miras a prestar servicios de salud eficientes y oportunos.

» Se reiterara en la mesa de trabajo que se realizara con las Ips en mencién la obligatoriedad
de aplicar las normas relacionadas con la atencién al usuario Decreto 1757 del 1994, Circular

y 012 del 2012 ley antitramite, Decrete 1011 de!
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Unica 047 del 2007 y sus medificaciones, Ley

2006 por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencién
de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

5. COMPROMISOS:

= i Ina IT) 4 I | A :
# Convocaramesa de trabajc alas IPS comprometidas por 165 reclames de o5 usuarnios para

que se revisen y se ajusten los planes de mejoramiento que vienen efectuando y garantizar
los servicios de salud a los afiliados.

v" Convocar a mesa de trabajo a las IPS comprometidas y los representantes de la Asociacion
Nacional, alianza de usuarios y veeduria ciudadana esta Ultima solicité mediante oficio de

fecha 30 de mayo del presente afo la conformacién de una mesa de trabajo para analizar y
planear estrategias para mejorar la prestacién de los servicios de salud de todos sus
usuarios. Para esta reunion la gerencia de la EPSI ANAS WAYUU a determinado que el dia
16 de junio del 2017 en horas de la mafana se realice esta mesa de trabajo, en la que las

que se socialice a estas asociaciones los compromisos a que se lleguen con las IPS.
La reunién concluye a las 9: 30 a.m. Se anexan firmas de los asistentes.
Carrera 16 No. 16 ~ 31 Teléfono: 725 41 47 Fax: 726 02 B6 Linea Gratuita 01-8000-962-780

www.apsianaswayuu.com - info@epsianaswayuu.com
Maicao —La Guajira FO-GDO-413-V20

Supersolud¢ )



. -
A ANAS WAYUU E.P.S.I :’“‘"? 0
o AN o st l%
> o g \“ EMPRESA PROMOTORA DE SALUD SUBSIDIADA INDIGENA i
e ,5 ” ““F psi Vigilado Supersalud Resolucién No 15-10 de julio de 2001 5“:7 a
e o Nit: 839.000.495-6 i
BOo-2006

usuarios que se quedan a la espera de las llamadas telefénicas que se les promete para
notificaries la entrega de los resultados de los exdmenes.

» Por su parte, el sefior Ancisar Estrada Sierra, sefiala que ha asistido a consulta con el
Dermatélogo de ia iPSi Asocabiidos y que muchos de los usuarios se quejan porque el
especialista formula medicamentos que no estan el pos y se niega a diligenciar el formato
destinado para este fin.

* También llama la atencién que los usuarios informan que los médicos en consulta estdn més
al pendiente del teléfono del celular que de atender bien al paciente esto sucede con
frecuencia en las IPSI Sumuywajat y Asocabildos.

¢ De la IPSI Sumuywaiat, los usuarios reportaron gue los medicamentos formulados por
medicos tratantes los estan entregados incompletos y por fuera del tiempo estipulado por la
norma que es de 48 horas, se debe recurir varias veces a la Ips para poder recibirlos y
muchas veces no se entregan. También se informa que en el lugar donde suministran los
medicamentos, el paciente debe esperar bajo el sol o la lluvia para recibirlos no hay un
espacio adecuado para prestar este servicio.

Después de escuchar las quejas presentadas, la funcionaria de la EPSI ANAS WAYUU,

informa que ya la entidad tenia conocimiento de los casos expuestos y que ante estas

situaciones ha solicitado la IPS| ASOCABILDOS, tomar acciones de mejoramiento a través

de comunicado dirigido a la gerencia de la institucién. ,

¢ También se va a convocar a una mesa de trabajo a Ias IPS Asocabildos v Sumiiywaijat para
revisar en conjunto el plan de mejoramiento que vienen ejecutando para atender los
diferentes reclamos de los usuarios y presentar propuestas para que se ajuste el plan de
acuerdo a las normas vigentes con miras a prestar servicios de salud eficientes y oportunos.

» Se reiterara en la mesa de trabajo que se realizara con las Ips en mencién la obligatoriedad

de aplicar las normas relacionadas con la atencién al usuario Decreto 1757 del 1994, Circular
Unv\o NA7 del 'mnv ¥ sue mo tf'rv::hlnnas I ou I'HO dal ')I'H') lc\’: antitramits Negreto 1011 del
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2006 por el cual se establece el Sistema Obhgatono de Garantia de Calidad de la Atencion
de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

5. COMPROMISOS:

o 1
v Convocara mesa de tlauaju alas IS comip

que se revisen y se ajusten los planes de mejoramiento que vienen efectuando y garantizar
los servicios de salud a los afiliados.

v" Convocar a mesa de trabajo a las IPS comprometidas y los representantes de la Asociacién
Nacional, alianza de usuarios y veeduria ciudadana esta Ultima solicité mediante oficio de

fecha 30 de mayo del presente afio la conformacién de una mesa de trabajo para analizar y
nlanear esgrategme nara meijorar la prastacidn de los servicios de salud de todos cus

usuarios. Para esta reunion la gerencia de la EPSI ANAS WAYUU a determinado que el dia
16 de junio del 2017 en horas de la mafiana se realice esta mesa de trabajo, en la que las
que se socialice a estas asociaciones los compromisos a que se lleguen con las IPS.

] ]
S comprometidas PG 05 reciamdas de los usuarios para

La reunién concluye a las 9: 30 a.m. Se anexan firmas de los asistentes.

\
]
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FRED GAMEZ MOLINA Fecha y hora de envio 2017-06-02 14:00
Gerente
IPSI ASOCABILDOS

SAU-730-0289
Maicao, 2 de junio 201

Asunto: Invitacién Mesa de trabajo

Cordial Saludo:

Como es de su conocimiento, hemos recibido reclamos por parte de la Asociacién Nacional
de Alianzas de Usuarios de la EPSI ANAS WAYUU “WANAWAS WAKUAIPA”, Alianza de
usuarios por el municipio de Maicao, Veeduria Nacional en Salud para la Guajira y afiliados
en general por los servicios que brinda la institucion que usted representa, razén por la cual
estamos invitandolos a participar en la Mesa de trabajo que realizaremos el dia 6 de junio
del 2017 a las 8:a.m en el Auditorio Beda Margarita Suarez de la entidad, con el objetivo
revisar y tomar medidas de mejoramiento para garantizar un servicio eficiente y oportuno a

los afiliados. Se sugiere respetuosamente que asistencia también la funcionaria
responsable de la Atencion al Usuario.

Esperamos su puntual asistencia.

tamente,

S HEREANDEZ IGUARAN

Jef de Informacién y Atencion al Usuario

c.c. Rafael Arredondo. Director de Planeacion en Salud
Marlene Romero. Directora Gestion del Riesgo
Lucenis Rosado. Directora de Soporte Estratégico

~
J
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EGAR PAZ OSPINO 2-70873
Gerente Fecha y hora de envio 2017-06-02 14:00

IPSI SUMUYWAJAT

Asunto: Invitacién Mesa de trabajo
Cordial Saludo:

Hemos recibido reclamos por parte de la Asociacion Nacional de Alianzas de Usuarios de
la EPSI ANAS WAYUU “WANAWAS WAKUAIPA", Alianza de usuarios por el municipio de
Maicao, Veeduria Nacional en Salud para la Guajira y afiliados en general por los servicios
que brinda la institucion que usted representa, razén por la cual estamos invitandolos a
participar en la Mesa de trabajo que realizaremos el dia 6 de junio del 2017 a las 8:a.m en
el Auditorio Beda Margarita Suarez de la entidad, con el objetivo revisar y tomar medidas
de mejoramiento para garantizar un servicio eficiente y oportuno a los afiliados. Se sugiere
respetuosamente que asistencia también la funcionaria responsable de la Atencién al
Usuario.

Esperamos su puntual asistencia.

Atentamente,

./ 7¢ 7 S ﬂ‘t* FECHA +
DEIL.;% HERNANDEZ IGUARAN WA 02106122/

Jef€ de Informacion y Atencién al Usuario “;.“\'T‘fsa"iéfgzu.vg;so Os4i 2
“Autorizada

c.c. Rafael Arredondo. Director de Planeacion en Salud — T Firma s
Marlene Romero. Directora Gestidn del Riesgo 3 NS O /) :
Lucenis Rosado. Directora de Soporte Estratégico
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Fecha: 06 -06 - 2017 Hora de inicio:  8:58 A.M Duracién:  :  1:30Horas.

1. Participantes

. Participantes T Enfidad | _ Cargo
 GloriaDuranZafra T IPSIASOCABILDOS _ _| CoordinadoraSIAU ]
 Lucenis PaclaRosado ~ EPSIANAS WAYUU  Directora Soporte Estratégico = ]
' Estela Burgos IPSI SUMUYWAJAT | Coordinadora Asistencial |
leydalatano s SUMUYWAJAT  [GesténSodal |
(Jaroldisaza " EPSIANASWAYUU | Director de Aseguramiento
Delsys Heméndez lguarén  EPSIANASWAYUU | Jefe de Informacion y Atencién al Usuario
|
2. Agenda
| Ordengel | Asunto - . Responsable
- e . e e __|
1 ' Mesa de trabajo para dar respuesta y/o solucién a las | IPSIASOCABILDOS |
| peficiones, quejas y reclamos de los usuarios frecuentes. i e
[ | Presentacién de plan de mejoramiento para la IPSI - IPSI SUMUYWAJAT |
} | | ASOCABILDOS y SUMUYWAJAT B - | .,
R = .rr o ' L

3. Desarrolio de la agenda

Se da la bienvenida a las asistentes, informandosele el objetivo de la reunion por parte de la Directora
de Soporte Estratégico, seguidamente se hace lectura de las quejas presentadas por la Asociacién Na-
cional, Alianzas de Usuarios por el municipio de Maicao en mesa de trabajo realizada el 31 de mayo
del presente afio y la convocatoria de la Veeduria Nacional de Salud, aspectos relacionados con:
demoras en la programacién de citas para medicina general y Especializadas,

Fallas en el servicio de sistema de informacion, olor nauseabundo gue sale del aire acondicionado de
la sala de urgencias, falta trato humanizado a los pacientes por funcionarias del area de Laboratorio,

Medico dermatélogo se niega a diligenciar formato de justificacién cuando formula medicamento no

Elabora Revisa Aprueba
Oficina Gestién Documental Facilitador de Calidad Gerencia
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Incluido en el pos todas estos inconvenientes se preséntan en la IPS| ASOCABILDOS; el uso de telefo-
nos celulares por parte de los médicos en consulta medicas se presenta frecuentemente en la IPSI,
SUMUYWAJAT y IPSI ASOCABILDOS; hay manifestaciones de insatisfaccién porque las agenda para
Programar las citas especializadas en la IPS| Asocabildos se cierran, no se cumple con lo estipulado
en las normas vigentes que deben permanecer abiertas.

En la IPS Sumuywajat los medicamentes son entregados incompletes y por fuera del tiempo estipulado
por la norma que es de 48 horas se debe recurrir varias veces a la IPS Sumuywajat para recibirlos,

asi mismo el lugar donde se reciben los Medicamentos esta en area desprotegida del

Sol y la lluvia el espacio es inadecuado afectando al paciente.

En respuesta a estas quejas la Doctora Estela Burgos, indica que la IPS| Sumuywaijat, hace toda las
gestiones para cumplir en la entrega oportuna de los medicamentos, se presentan demora con los me-
dicamentos de manejo y control por parte de la Secretaria Departamental de Salud y que no los esta
suministrando por lo que hay que conseguir por fuera del Departamento de la Guajira por lo que se
hace demorada la entrega, sin embargo se estan entregado los medicamentos. En relacién al lugar
donde se entregan los medicamentos, la IPS| esta realizando las adecuaciones para que el usuario
tengan comodidad. _

Por su parte la Doctora Gloria Duran, en representacion de la IPS| Asocabildos informa que desde
antes de los traslados de los afiliados de las EPS que la Supersalud le revocd la habilitacién en el
Departamento de la Guajira, la institucién se preparé aumentando el niimero de horas médicas y os
funcionarios para atencién al usuario, que las acciones se han ido tomando por el aumento de
Pacientes. También se efectué aumento de horas médicas especializadas de ginecologia y medicina
Interna. Para el area de urgencias, de la Clinica IPS| Asocabildos aumento niimero de horas médicas
para Triage, de igual manera para prestar servicios a los afiliados de la zona rural. Con respecto al sis-
tema de informacién se han realizado las gestiones para superar las fallas en este servicio pero atn se
Presentan, por su parte el Ingeniero Jarol Isaza, Director de Aseguramiento de la EPSI comunica que
la entidad ha aumentado el canal de 4 a 20 megas del intemet, por lo que se compromete a visitar las
IPS a revisar el tema con los funcionarios de sistema y dar las recomendaciones, con el ingeniero de la
IPSI Asocabildos se tomaria en conjunto acciones de mejoramiento para ser més eficiente el sistema
de informacion. Siguiendo con su exposicién, la Doctora Gloria Duran informa que se amplié el
Servicio de Consuita de medicina general, odontologia y consulta especializada para los dias sabados.
En respuestas a las quejas presentadas por los usuarios relacionadas con la negacion de los
especialistas de diligenciar el formato de justificacion de medicamento y/o SErvicios No pos se propone
que la gerencia de la IPS| Asocabildos se relinan y se exija a los profesionales el cumplimiento de és-
te mecanismo que tienen los usuarios para acceder a estos servicios y/o medicamentos. Se propone
que el gerente de la IPS Asocabildos revisen y tomen acciones correctivas por el uso de los teléfonos
celulares por parte dei equipo médico asignado para la urgencias y consuita por medicina generai, asi
como también reciban un trato humanizado en el area de laboratorio, de igual manera deben tomarse
correctivos en la IPSI Sumuywajat también por el uso de teléfonos celulares por los médicos.

Por ultimo se aclara en dias anteriores se resolvi6 el inconveniente con el aire acondicionado del drea
de urgencias.

Elabora Revisa Aprueba
Oficina Gestién Documental Facilitador de Calidad Gerencia
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4. Compromisos

| " Fechade
Asunto | i Compromiso Responsable(s) | compromiso

\ | El Ingeniero Jarol Isaza se desplazara a las IPSI RO

‘ . Jarol isaza

| | para revisar el tema de las fallas del sistema de
! | informacién

| LaIPSIASOCABILDOS ajustara el plan de
mejoramiento, que incluya acciones para hacer
} eficiente el sistema de informacion, mantener
' agendas abiertas, trato humanizado y uso de

|
‘ celuiares

‘ Gloria Duran Zafra | 15/06/17
J |

‘ ' La IPSI Sumuywajat se compromete a planificar el
| | suministro de medicamentos de acuerdo a las

i | necesidades, gestionar con mayor celeridad los

: medicamentos de dificil consecucion

\ e
} Estela Burgos | 08/07/17
|

| Precanf:’nnﬂn ﬁlal nlan do mv,vmm.vpfn \ oueqnoe

e P s

' ante la Veeduria Nacional de Salud, Asociacion
' Nacional de Alianzas de Usuarios y Alianza de
‘ usuarios del Municipio de Maicao

|

| Tedos los
funcionarios que

[ asisten a esta mesa
| de trabajo

Préxlma Reumén

 Fecha: l Programada entre el 10 al 14 de julio 2017

\
Hora: | 8:a.m.

- Tema: | Presentacion plan de mejoramiento y avances

Lugar: | EPSI ANAS WAYUU

' Socializar planes de mejoramlento en mesa de trabajo a la Asocuacnon ‘Nacional y

Objetivo: | Alianzas de Usuario y Veeduria Nacional de Salud

Elabora Revisa
Oficina Gestién Documental Facilitador de Calidad
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“SISTEMA DE INFO N'Y ATENCION AL USUARIO

RMACIO

Maicao, Mayo 17 de 2017

Coctora:

DELSYS HERNANDEZ IGUARAN
Jefe de atencion al usuario

Anas wayuu

Maicao.

Envio planes de mejoramiento en respuesta al anélisis de la demanda de servicios
de citas generales, odontolégicas, p y p y especializadas de la IPSI Asocabildos

nara i conneimiantn
paa Su.CoRnocimianio

PLANES DEMEJORAMIENTO - CITAS CONSULTA EXTERNA

Objeto Ac'ciones

Analisis de la demanda de las citas generales, especializadas, p y p y odontologia

Servicio Acciones Justificacion

1. Citas Generales 1. Contratacion de 6 1. Demanda de servicio
horas adicionales de
recurso humano para la
atencién al publico

2. Citas Generales 2.Contrataciéon de 2. Demanda de servicio
personal medico de 4
horas

3. Citas Generales 3. contingencia de un 3. Demanda de servicio

medico de 6 horas para
atender los pacientes
prioritarios y de triage

4.. Citas especializadas 4. se adiciono 1 hora mas | 4. Demanda de servicios
de atencion al publico

5. Citas especializadas 5. Contratacién de 6 5. Demanda de servicios




