ASOCIACION DE USUARIOS DE ALIANSALUD EPS — ACTA DE REUNION

ACTA No. 15
FECHA LUGAR/MODALIDAD DE REUNION HORA DE INICIO
21 de octubre de 2020 Microsoft Teams 9:00 am

I. OBJETIVO DE LA REUNION Y ORDEN DEL DiA

OBIJETIVO:

Conocer el avance y el impacto de las medidas adoptadas por Bienestar IPS para disminuir los motivos
de insatisfaccion sobre los servicios médicos suministrados.

ORDEN DEL DiA:

1. Analisis del Informe PQR 2019y de las PQR de | y Il trimestres de 2020

2. Seguimiento del Plan de Mejoramiento PQR Il y Il trimestres del 2020

3. Manejo de protocolos para los proximos meses

Il. ASUNTOS TRATADOS

1. Anadlisis del Informe PQR 2019 y de las PQR de | y Il trimestres de 2020

a) Don Carlos Gonzdlez realiza la introduccion, en la cual agradece la asistencia de los
coordinadores de IPS Bienestar Chapinero y Colina; resalta el constante compromiso tanto de
Aliansalud EPS como de la IPS Bienestar para permitir estos espacios donde ellos como usuarios
y asociacion de usuarios pueden realizar el seguimiento a la calidad de los servicios. Realiza
comentarios y agradecimiento por la disposicidon y tiempo dedicado a la generacién de las
respuestas correspondientes al plan de mejoramiento del afio 2019.

b) Posteriormente, se proyecta el cuadro de Excel donde se encuentran los motivos de reclamos
correspondientes al 2020, el seguimiento trimestral con las acciones de mejora propuestas por
la IPS Bienestar, Seguimiento a la propuesta de mejora y una ultima casilla de comentarios y
observaciones de la reunién. Don Carlos Gonzdlez solicita analizar puntualmente el segundo y
tercer trimestre, dada la coyuntura ocasionada por la emergencia sanitaria por Covid-19.

c) La Dra. Diana de la Hoz indica que derivado de la emergencia sanitaria se han tenido que
implementar estrategias que permitan garantizar servicio a los usuarios; dentro de las
novedades comenta nuevas contrataciones, atencidon domiciliaria y telemedicina.

d) ElDr. Anderson Cuellar refiere que cada dia es un reto constante y que Bienestar IPS ha hecho

todo lo posible para poder salir a flote frente a todas las circunstancias. Solicita a la ASU

promover la utilizacidn de las nuevas modalidades de atencion como lo es la Telemedicina, la

atencion interactiva. La Sra. Stella Sandoval solicita aclaracién de los comentarios del Dr.

Anderson Cuellar: écual seria el aporte o la contribucién de la ASU? El Dr. Anderson Cuellar

responde que seria muy conveniente recordarles a los usuarios que:

i) La pandemia no ha terminado y hay que tener presente la importancia del autocuidado.

ii) El servicio médico inicia con Telemedicina y posteriormente el profesional definird si se
requiere una consulta presencial, ya que esta situacion ha sido motivo de inconformidad
de los usuarios quienes no aceptan la atencién interactiva.

La Sra. Stella Sandoval confirma que le es clara la solicitud.
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e) La Dra. Diana de la Hoz comenta que en este momento se esta trabajando en la Promocién y
Mantenimiento de la Salud; en estos dos meses que quedan del afio esperan continuar con el
cumplimiento de las metas en los programas, para lo que pide apoyo a la ASU promoviendo
entre los usuarios la no presencialidad vy si es necesario asistir a la IPS, que se cumplan con los
protocolos de seguridad establecidos.

2. Seguimiento Plan de Mejoramiento PQR Il y lll trimestre 2020

a)

Don Carlos lee uno a uno los motivos de reclamo y las acciones del plan de mejoramiento del
I.y Il. Trimestres de 2020, pregunta cdmo ha sido el impacto de las propuestas de mejora para
respuesta de los coordinadores asistentes, resalta la importancia de los indicadores, los
comentarios y observaciones se registran en el archivo de Excel el cual forma parte anexa de
la presente acta.
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b) De otra parte, se realiza un recuento acerca de la poblacidn asignada a IPS Bienestar Chapinero

y Colina con corte al 20 de septiembre/2020:
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Bienestar Colina 90.712 [90.590(90.119 |90.236|89.894 [90.008 [90.431190.716 [90.683
Indicador de quejas por
10,000 usuarios 5,2 6,5 4,5 5,5 6,2 7,4 8,8 12,0 19,2
Reclamos 47 59 41 50 56 67 80 109 |83

c) ElDr. Anderson Cuellar refiere que este comportamiento de incremento de PQR obedece a la

emergencia sanitaria y las contingencias que se han tenido que adoptar en los canales de
comunicacion, dado que de procesos presenciales se pasd a radicaciones virtuales.

d) La Dra. Estephanie Pinzon afiade que lo que se pretende y la meta es siempre la tendencia a
mejorar y que las quejas disminuyan.

e) Dr. Anderson complementa indicando que la IPS realiza seguimientos y analisis internos de sus
indicadores y son reportados a casa matriz.

3. Manejo de protocolos para los préximos meses

a) Sibien los lineamientos y protocolos los da el Ministerio de Salud y la Secretaria de Salud y la
IPS debe acatarlos, don Carlos pregunta qué acciones se ha planeado realizar desde la IPS para
este Ultimo trimestre. Importante tener un balance de la IPS informando cdmo les fue en este
afio y cudles son los proyectos para el afio siguiente.

b) De acuerdo a los protocolos, la Dra. Diana de la Hoz refiere que se tiene establecido una
restauracion gradual de los servicios, en cuanto a servicios presenciales se cuenta con un
protocolo para el ingreso, el aforo y sefializacion para el distanciamiento fisico. Los protocolos
de desinfeccidn y lavado de manos han sido socializados con todo el personal. En las sedes se
realiza busqueda de pacientes sintomaticos, restriccién de acompafiantes para el ingreso a las
sedes. También se inicié en las sedes el cumplimiento de la Circular 059 que es la reactivacion
de los servicios de odontologia desde el 29 de septiembre con programacion segun el aforo.

c) Lasefiora Stella agradece la receptibilidad de la IPS a las solicitudes e informes de la asociacidon
de usuarios, asi como los esfuerzos realizados por la IPS y EPS para el suministro de los servicios
en tiempos de pandemia, los cuales les dan tranquilidad como usuarios.

d) Don Carlos manifiesta estar satisfecho con los servicios recibidos y agradece la atencién y
servicios que ha recibido en la sede Colina.

lll. COMPROMISOS RESPONSABLES

1. Validar las siguientes condiciones del chat: El chat no IPS Bienestar
permite realizar el cierre, oculta informacién de la pagina
web de Bienestar, el texto citado en el chat se desaparece.

Aclarar el tiempo de respuesta del chat a las preguntas
realizadas.
2. Validar con el laboratorio la posibilidad de que los agentes = IPS Bienestar

gue facturan el servicio verifiquen que los correos de los
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usuarios estan registrados en el sistema, para que se
habilite el acceso a resultados via Internet.

IV. PROXIMA REUNION
Por definir Asociacidon de Usuarios —CCCS

V. OBSERVACIONES O INQUIETUDES PRESENTADAS DURANTE LA REUNION.

1. La Sra. Stella Sandoval indica que durante el primer semestre el CCCS realizaron varias
solicitudes entre ellas estaba la pregunta, éLas consultas de especialistas y procedimientos que
fueron cancelados debido de la pandemia se van a poder reactivar?

Por lo anterior pide revisar y flexibilizar el proceso y no tener que pasar nuevamente por
médico general, ya que si no se pudo utilizar el servicio meses atras fue por contingencia de la
pandemia.

El Dr. Anderson Cuellar responde: Que el escenario mas facil para abordar estos casos seria lo
propuesto por la Sra. Stella Sandoval, sin embargo, es importante dar a conocer que se han
venido prestando servicios de apoyo diagndstico y terapéutico en los pacientes cuya patologia
cronica o estado de salud lo han requerido, para los demas pacientes surge el tiempo de espera
como lo indican los lineamientos. Adicional también hay casos en los que por seguridad del
paciente y preservando su salud se hace necesario nueva valoracién médica y evaluar la
pertinencia, es importante realizarse una revision clinica.

La Sra. Stella Sandoval agradece y manifiesta que le es clara la respuesta.

2. LaSra. Stella Sandoval pregunta: ¢ Cudl es el canal para que el usuario comunique una pregunta
o haga una solicitud para los casos en que las opciones del IVR no lo contempla?
El Dr. Anderson Cuellar responde: Existe la opcidn del Chat- on line, interactivo que se
encuentra en la pagina web que funciona como acceso para ampliacién de informacion,
preguntas y solicitudes.

3. La Sra. Stella Sandoval pregunta: ¢ Cual es el tiempo de respuesta del chat?
Bibiana Marin responde: Que la respuesta a las solicitudes o radicaciones es de 5 dias habiles
o puede variar de acuerdo a la solicitud del usuario, cuenta con agendamiento de citas.
Margarita Ardila indica que ella ha utilizado el chat como usuaria y la respuesta ha sido
oportuna, de acuerdo a la pregunta realizada en el chat realizan el direccionamiento.

4. La Sra. Stella Sandoval pide validar las siguientes condiciones del chat: El chat no permite
realizar el cierre, oculta informacién de la pagina web de Bienestar, el texto citado en el chat
se desaparece.

La Dra. Diana de la Hoz refiere escalar inquietudes con el lider nacional de atencién al usuario
con la Dra. Katia Baquero.

5. LaSra. Stella Sandoval refiere caso puntual acerca de su padre de 91 afios quien requirié toma
de laboratorios y al intentar consultar el resultado el aplicativo le indicé que su correo

4
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electrénico no estaba registrado, intenté validar por la pdgina web y Call Center y no fue
posible. En IPS Chapinero le sugirieron radicar una carta en atencién al usuario y en dos dias se
soluciond la situacion.

Sugiere validar los correos para que los resultados de los laboratorios se puedan descargar
oportunamente.

La Dra. Diana de la Hoz refiere validar el proceso con el drea de laboratorio.

VI. FIRMA ASISTENTES

INTEGRANTES NOMBRES FIRMAS

ASOCIACION DE USUARIOS - CCCS = Carlos Gonzalez Microsof Teams
Stella Sandoval

PARTICIPANTES EPS Margarita Ardila Ochoa Microsof Teams
Jenny Fernanda Olave

PARTICIPANTES IPS Anderson Cuellar Microsof Teams

Diana Margarita De la Hoz
Estephanie Pinzén
Bibiana Marin

VII. Hora de terminacion
11:00 am
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