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En los Municipios de Uribia y Manaure, La Guaijira a los 14 dias del mes de diciembre del 2017 a las
8:00 30 a.m., y 10:15 a.m. respectivamente en las Oficinas de Informacién y Atencién 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 Naclonal de Afiliados
WANAWAS WAKUAIPA y representantes de las Alienzas de Usuarios de los Municipios de Maicao,
Uribia, Manaure y los funcionarios DELSYS HERNANDEZ IGUARAN, MAURA BARROSO,
ANTONIO EPIEYU y LINA URIANA desamolléndose el siguiente orden dia:

1.- Oracién a Dios

2.- Presentacién de los parficipantes

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

6.- Compromisos y sugerencias

DESARROLLO:

1. La oracién a Dios fue realizada por el sefior VICENTE BOCANEGRA, de la Asociacion Nacional
de Alianzas de Usuarios de la EPSI ANAS WAYUU.

2. Se deja constancia, que las mesas de trabajos fueron realizadas independientemente en
cada municipio de los arriba mencionados, contandose con |a asistencia de los miembros
de las allanzas de usuarios.

3.- Mesa de Trabajo:

Para iniciar las mesas de trabajo se explica fa mefodologia a ufilizar durante ef desarrollo
de la actividad, permitiendo que todos los asistentes participen con la exposicién de sus
reclamos, opiniones y sugerencias para lo cual los funcionarios de la EPSI ANAS WAYUU
que asisten tendran las respuestas y/o aclaraciones segin sean los casos que se
presenten. A continuacion se describen las intervencionas de los asistentes en cada uno
de los eventos gque se llevaron a cabo:

* La sefiora Elida Pushaina Epieyu, Presidenta de la Alianza de Usuarios del
Municipio de Uribia, manifiesta que hay inconvenientes en la asignacion de citas en
la IPSI ASOCABILDOS, que hacen modificaciones en los procesos intemos de la
Institucién para la programacion de las citas y no se le informa a los usuarios, de
igual manera expresa que la funcionaria de atencién al usuario no brinda un trato
adecuado.

* Por otra parte, la sefiora Maria del Carmen Gonzalez, también sugiera aumento del
de sillas para |la sala de espera para las Oficinas de Atencion al Usuario de la EPSI
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* En el Municipio de Manaure, la sefiora Yuleigis Rosado Aguilar, comunicé que en la
IPSI ANOUTA WAKAUIPA, se distribuyen fichos para la asignacién de citas para la
consulta de medicina general a las 5 am., generdndose inconvenientes a las
personas que vienen de [a zona rural, que no logran la atencion el mismo dia.

» Se resalta la participacién de la seflora Maria Mengual, quien informa que desea
hacer parte de la Alianza de Usuarios, para trabajar en conjunto con la EPSI ANAS
WAYUU, para brindar un buen servicio a los afiliados, también manifesté su
complacencia de pertenecer a esta entidad, informa que del resto de los usuarios
ella solo escucha que es una buena empresa con todos sus afiliados.

4.- RESPUESTAS:

En respuesta a la primera intervencion la funcionaria de la EPSI ANAS WAYUU, Delsys
Hemandez, Jefe de Atencion al Usuario responde que elevara el reclamo ante la Gerencia
de la IPS| Asocabildos para que se revise el proceso que tienen la institucién para que se
tomen las acciones de mejoramiento a que diere lugar, para que nuestros afiliados se les
garanticen la accesibilidad y reciban un trato digno y humanizado.

Con respecto a la segunda intervencion, la funcionaria de la EPSI responde que en los
proximos dias la EPSI, estard enviando mas muebles, asi mismo se realizaran algunas
adecuaciones teniendo que aumentd el nimero de afiliados para darle comodidad y confort
a los usuarios.

Teniendo en cuenta, la tercera intervencion, se le informa que se dard a conocer a la
Gerencia de la IPSI ANOUTA WAKUAIPA, la insatisfaccion de los usuarios de la zona rural,
para que se efectien acciones de mejoramiento en la asignacion de las citas para consulta
de medicina general y se considere los riesgo por la falta oportuna de acceso a los pacientes
que residen en zonas alejadas del casco urbano del Municipio de Manaure.

6. SUGERENCIAS y COMPROMISOS:

.

» Se enviaré oficios a las Gerencias de la IPS| ASOCABILDOS del municipio de Uribia
y ANOUTA WAKUAIPA de Manaure, solicitandoles revision del proceso asignacion
de citas

« Realizar por parte de los miembros de las alianzas de usuarios visitas y veeduria a
la red de servicios, informando previamente a la EPSI los inconvenientes que se
encuentren, frente a esto por su parte la EPS| tomara las acciones de mejoramiento.

La reunién concluye a las 11: 30 a.m. Se anexan firmas de los asistentes,
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Vigilado Supersalud Resolucién No 15- de julio de 2001
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SAU-730-0536
Maicao, 16 de diciembre 2 “l% l 225 ANAS WAYUU EPSI
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Doctor 2-93236
FRED GAMEZ MOLINA Fecha y hora de envio 2017-12-18 08:00

IPSI ASOCABILDOS
Uribia — #1070

Asunto: Quejas afiliadas y alianza de usuarios

Cordial Saludo:

Hemos recibido quejas de las sefioras MILADIS PUSHAINA EPINAYU con CC. N°
1124498528 y ELENA HENRIQUEZ URIANA con CC. N° 27023777, afiliadas por el
Municipio de Uribia quienes manifiestan su inconformidad por el procedimiento que
se aplica para programar las citas, reportan que cambian la modalidad de asignarias
y no se le informa a los usuarios, la Gltima de ellas solicitd el traslado de IPSI; de
igual manera expresan que la actitud de la funcionaria responsable del servicio no
brinda un trato adecuado.

Por otro lado, en reunién sostenida con la alianza de usuarios en mesa de trabajo
X el dia 14 de diciembre del presente afio, los representantes informaron los
C inconvenientes que se vienen presentando por la falta de informacién a los usuarios
sobre los procesos internos de la institucion relacionados con la asignacion de las
citas ya que se ven obligados asistir varias veces a la institucién para lograr el
servicio, asi mismo confirman lo reportado por las usuarias mencionadas arribas
respecto a la actitud de la funcionaria de atencién al usuario.

Por lo anterior, sugerimos respetuosamente revisar el proceso de atencién al
usuario para que se tomen las acciones de mejoramiento a que diere lugar, para
que nuestros afiliados se les garanticen la accesibilidad y reciban un trato digno y
humanizado

Atentamente,

(
@fé Hsﬁ'umoez IGUARAN

Jefede informacion y atencion al usuario
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SAU-730-0537
Maicao, 18 de diciembre 2017 . g-gl* ANAS WAYUU EPSI
Al responder esto documento, citar &l numero de
radicacion
Doctor 2-93237
SIXTO AGUILAR MEZA Fecha y hora de envio 2017-12-19 08:00
IPSI ANOUTA WAKUAIPA
Manaure

Asunto: Quejas afiliadas y alianza de usuarios

Cordial Saludo:

En mesa de trabajo, sostenida el dia 14 de diciembre del presente afio con la
Asociacion Nacional de Alianzas de Usuario de la EPSI ANAS WAYUU y la Alianza
de usuarios del Municipio de Manaure, los representantes de esta Gltima informaron
los inconvenientes que se vienen presentando a los usuarios de la zona rural,
manifiestan que muchas veces deben regresar hacia sus comunidades sin recibir el
servicio de consulta por medicina general, porque la entrega de fichos lo realizan a
las 5 a.m. que cuando el afiliado procedente de la zona rural llega no encuentra
citas, por lo que se pide intervencién para que se tengan en cuenta el riesgo que
corre un paciente enfermo y los gastos onerosos que representa para el traslado de
ellos hacia el municipio de Manaure, requieren que se prioricen y se atiendan el
mismo dia en que solicite la atencion y con ello evitar complicaciones y riesgo en la
salud de los pacientes.

y especial la programacion de citas para medicina general a fin de que se tomen las
acciones de mejoramiento a que diere lugar, para que nuestros afiliados se les

Por lo anterior, sugerimos respetuosamente revisar el proceso de consulta externa ‘yy;\\
garanticen la accesibilidad de manera oportuna. YC’

)
A

0\%{

. n \@\rx
Atentamente, "
//((\}) Q\ A\ 0y
DELSYS HERNANDEZ IGUARAN \

\
\
Jefe de informacion y atencién al usuario \p‘\}
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Asunto: respuesta a queje afiliados y Allanza de usuarios

Cordial Saludo,

Conocedores de su compromiso con la calidad de la atencion al usuario, agradecemos la nolificacion
de la queja recibida por ustedes, y pedimos disculpas por los inconvenientes presentados en o Gue
se refiere a la queja de afiiados y alienza de usuarios con relacion a la no afencion inmediaia
especificamente & usuarios procedentes de la zona rural fue recibida en lg oficing de SIAU y se
realizé seguimiento a la misma.

1- Debido a lo expuesto por usted se realizd seguimiento a los funcionarios encargados de
realizar entrega de los fichos donde se les recalca la importancia de cumpiir con ef horario
establecido para la entraga (6:00 a.m.- 1:30 p.m.)la cual es mediante el orden de llegada
del ususnio.

2- En cuanlo a los pacienles que vienen de la zona rural y no logran acceder a los fichos

~ tomaremos como medida programar con asignacion de cftas y coordinacion Médica su
alencion de manera inmediala o en su efecto se concertara con ef usuario.

3 En la actualided la institucibn en compadia del equipo de trabajo resiizara anélisis de estas
sifuaciones con el propésito de tomar las acciones de mejora que permitan minimizar esios
episodios y asl garantizar la oportuna atencion.

Atentaments,

Mo Goierez ~
NORIS GUTIERREZ AGUILAR
Coordinadora SIAU
Sede Manaure.

ISALUD INTEGRAL CON VISION ETNICA!
Sefior usuario si usted no se encuentra satisfecho con la respuesta, teniendo en cuenta lo expuesto en la
circular 009 de 1996 puede acercarse a la (superintendencia nacional de salud): sistema de quejas y reclamos



