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Bogota D.C., 10 de septiembre de 2019

Sefiores:

ASOCIACION DE USUARIOS ALIANSALUD EPS
Comité de Calidad y Control Social
asociacionaliansalud@gmail.com

Asunto: Andlisis de las causales de insatisfaccién que reportaron los usuarios con
respecto a los servicios suministrados por Bienestar Colma y Bienestar Chapinero en el
afio 2018.

Respetados sefiores:

Reciban de Aliansalud EPS un cordial saludo y nuestro interés por responder su
solicitud referente al analisis de las causales de insatisfaccion de PQR reportados por
los usuarios con respecto a los servicios suministrados en las sedes de Bienestar IP5.

El insumo suministrado por Aliansalud EPS a la Asociacidén de Usuarios de Aliansalud
EPS corresponde a la cantidad de PQR radicados por los usuarios manifestando
inconformismo por los servicios recibidos en las IPS de atencidn primaria o en la oficina
de atencién. Para la radicacién de estos, los usuarios utilizan diferentes canales de
comunicacion, la informacidn obtenida es consolidada trimestralmente por la
Coordinacion de la Central®de Reclamos CAR de acuerdo con la fecha de corte del
proceso en un informe general el cual es socializado con las dreas internas, las IPS vy la
asociacidén de usuarios.

. Respecto del contenido del informe por ustedes elaborado sobre el ndmero total de
* PQR, aceptados o aceptados excepcicnalmente (aprobados o recharzados), causales de
: insatisfaccién, reflejan los resultados correspondientes al afioc 2018. Para dicho afio
Aliansalud EPS presentd novedades como el cambio de IPS atencion primdria de
Premisalud IPS a Clinicos v el cambio de proveedor de medicamentos que incidieron en

el aumento de las PQR a nivel general.

Enfocados en las oportunidades de mejora sé trabajd de manera articulada con las »
areas internas de la entidad, las IPS v la oficina de atencidn. Adicionalmente es

importante resaltar gue se dispone de espacios de dialogoe con la Asociacidn de

Usuarios para lo cual se realizaron dos reunicnes los dias 23 de mayo vy 10 de

diciembre de 2018, En dichos espacios se socializaron los resultados de las PQR de

Aliansalud EPS, los planes de mejoramiento v se recibieron los aportes, comentarios y ﬁ

sugerencias de los usuarios asistentes.
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Adicionalmente, nuevamente agradecemos su apoyo para que el informe con el analisis
y las propuestas frente a los PQR que hace la asociacidn, se realice a8 mas tardar
dentro del siguiente trimestre que se evallia, ya que esto permite evidenciar vy

. presentar las sugerencias o propuestas frente a eventos recientes con mayor prontitud.

Con relacién a su afirmacién sobre las acciones a implementar para disminuir el
numero de PQR, Aliansalud EPS tiene como misidon ayudar a las personas a llevar vidas
mas saludables y colaborar para que el sistema de salud funcione mejor para todos, y
se encuentra en mejoramiento continua para ello.

Asi mismo, esta EPS cuenta con planes de contingencia para solventar las situaciones
gue se presenten por las diferentes novedades gue se presenten los cuales se basan
en metodologias que permiten identificar y priorizar los riesgos asociados a las
mismas.

- Respecto de la gestidén v oportunidad de mejora frente a los motivos mas frecuentes de

insatisfaccion adjuntamos el plan de mejoramiento presentado por la Aliansalud EPS,
IPS Bienestar, Clinicos y Oficina de atencién.

De esta manera esperamos haber dado respuesta a su solicitud y agradecemos sus
aportes vy compromiso de participacion social en aras de mejorar la calidad de los
servicios de salud que presta Aliansalud EPS.

Cordialmente,

Directora de Servicio al Cliente
Aliansalud EPS
Anexo: 10 folios.
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