ACTA DE REUNION ASOCIACION DE USUARIOS DE ALIANSALUD EPS

ACTA No. 010
FECHA LUGAR/MODALIDAD DE REUNION HORA DE INICIO
25-06-2021 Microsoft Teams 10:00 am

I. OBJETIVO DE LA REUNION Y ORDEN DEL DiA
OBIJETIVO:
Socializar informe PQR analisis realizado por el CCCS de la ASU

ORDEN DEL DiA:

1. Lectura del Documento Informe PQR-primera entrega
2. Socializacién del archivo de Excel 3_CCCS_COVID-
19_INFORME_PQR_2020_y_|_TRIMESTRE_2021_v-1

Il. ASUNTOS TRATADOS

Se realiza identificacidn de los asistentes

Stella Sandoval realiza la contextualizacion del proceso de control social que realiza
anualmente la Asociacion de Usuarios a través del Comité de Calidad y Control social.
Dentro de las actividades enmarcadas en el plan de accién se encuentra verificar la
efectividad de las medidas de mejora para disminuir los motivos de insatisfaccién de
los usuarios con los servicios de la EPS, dentro de esta se encuentran varias tareas tales
como solicitar a la EPS informacidn agregada sobre los motivos de reclamos de las IPS
y de la EPS. El Comité analiza estos resultados tomando en consideracién los informes
de mejora anteriores realizando un analisis de datos y se emite un nuevo informe
cuantitativo con propuestas y solicitudes muy respetuosas con el fin ultimo de
conseguir una mejor atencion en salud que redunde en una mejor salud para los
afiliados y en una mejor calidad de vida. Se analizaron datos del primer trimestre del
2021, el informe fue elaborado por Fernando Marin y Yuridia Gutiérrez es un tema tan
importante como es el Covid, ellos lo elaboraron porque fueron pacientes Covid y
tienen toda la experiencia de esta situacidn. Este afio se cumple cinco afios de analisis
de datos consolidados y oficiales en cuanto a las PQR. En el primer semestre
entregamos los informes, se socializan ante la EPS que nos escucha, podemos ampliar
la informacidn, explicar que quisimos decir, porque lo decimos y la EPS comenta que
acciones han adelantado o estan desarrollando. En el segundo semestre la EPS nos
emite una respuesta a nuestros informes con los planes de mejora y realizamos una
reunion de socializacidon para ampliar esa informacidn preguntando sobre la efectividad
de esas medidas, indicadores que demuestren que hay unas cifras claras de mejora en
el servicio y de disminucidon de reclamos, agradecemos la receptividad a nuestros
informes.
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1. Lectura y socializacion del Documento Informe PQR-primera entrega

A través del sefior Fernando Marin el Comité de calidad y control social de la Asociacién de
usuarios realiza la socializacion y entrega formal del Andlisis de las PQR relacionadas con las
siguientes causales de PQR; inconformismo por atencién Covid-19 e inconformismo
Vacunacién Covid-19.

Inicia la lectura y comentarios sobre el documento Informe PQR- primera entrega (El
documento en pdf en mencién forma parte de la presente acta).

Objetivo general contribuir al mejoramiento de la salud de los usuarios de Aliansalud EPS.
objetivos especificos:

1. Analizar los motivos de insatisfaccion que reportaron los usuarios con respecto al acceso,
atencion y la prestacion de los servicios de salud suministrados, como mecanismos de
participacién ciudadana y de control social en salud.

2. Mejorar la experiencia, actitud positiva y satisfaccién de los usuarios con el sitio Web de
Aliansalud EPS. Es un trabajo muy importante y detallado que Stella Sandoval realizé y
compartié con el Comité de comunicaciones y es un tema muy importante para los usuarios y
espera este agendado para su socializacién.

3. Contribuir a la difusion de las actividades de participacion social en salud y a la difusion del
guehacer de la Asociacidn de Usuarios de Aliansalud EPS en el sitio Web de Aliansalud EPS.

4. Revisar el cumplimiento, efectividad y sostenibilidad de las acciones de mejora vy
seguimiento implementadas para reducir los motivos de insatisfaccion por parte de los
usuarios.

5. Identificar barreras de acceso y proponer medidas correctivas que mejoren el acceso y la
calidad técnica y humana de los servicios de salud, preserven su menor costo y hagan mas
satisfactoria la experiencia de los usuarios y sus familias.

6. Solicitar a las instituciones prestatarias y a ALIANSALUD EPS, la adopcién de estrategias e
indicadores encaminados a mejorar la prestacién de los servicios de salud y la dispensacidon de
medicamentos, para que estos cumplan con los principios de accesibilidad, calidad, eficiencia,
oportunidad, integralidad y continuidad. Este es un punto en el cual hemos sido reiterativos en
solicitar las estrategias e indicadores que son cruciales para hacer un seguimiento y una
evaluacién en el tiempo de esas mejoras.

Son leidas las definiciones de PQR de acuerdo con lo establecido en la Circular 008 de la
Supersalud.

Con referencia ala metodologia para el 2021 se realizara dos entregas de informes PQR, una
en cada semestre, para la entrega del primer semestre se siguio la siguiente metodologia:

1. Se analizé la informacidn de PQR, con los datos trimestrales del nimero de casos por las
causales reales y sub-causales de insatisfaccion en el afio 2020 y primer trimestre de 2021.

2. Se procesaron las cifras en Excel, con el propédsito de obtener frecuencias y porcentajes.
Con excepcidn de la atencidn por el Covid-19, se privilegié el analisis de los datos PQR
correspondientes al primer trimestre de 2021.
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3. Se elaboraron los informes PQR en formato Excel mediante el diligenciamiento de tres
columnas con la siguiente informacién:

a. Proceso o area causal de insatisfaccion

b. Motivos de insatisfaccidn

c. Propuestas / solicitudes del comité de calidad y control social

Recalca que para Bienestar IPS y UMD IPS se tomd la decisidn de consignar los nuevos analisis
en los mismos archivos que contenian los planes de mejora de la vigencia 2020 con el objeto
de propiciar el mejoramiento continuo y facilitar el seguimiento al impacto de los planes de
mejora implementados en vigencias anteriores. En este punto les parece interesante tomar
de referencia los andlisis y planes de mejora que ya se han elaborado y mirar como en el tiempo
han generado un verdadero impacto y a partir de alli retomar las problematicas de las pqr.

En términos generales los resultados tiene que ver con el andlisis de los motivos de
insatisfaccion registrados en SAPRES para los servicios de Bienestar IPS, Unidad Médica y de
Diagnéstico, Dispensacidon de medicamentos por Medicarte, Acceso y funcionalidades del
sitio Web de Aliansalud EPS — se analizaron estadisticas PQR del primer trimestre de 2021.
Para la presente socializacion se hace entrega del archivo denominado Atencidn al Covid-19
— se revisaron las estadisticas PQR afio 2020 y primer trimestre de 2021 de igual manera, se
analizaron los motivos de insatisfaccion en el primer trimestre 2021 en lo que respecta a la
vacunacion contra el Covid-19.

Se hace mencién de los anexos de los informes PQR para la presente socializacion se realiza la
entrega del archivo Excel que forman parte integral de este documento:
3_CCCS_COVID-19_INFORME_PQR_2020_y | TRIMESTRE_2021_v-1

En cuanto a la solicitud de respuesta el Comité de Calidad y Control Social solicita a
ALIANSALUD EPS dar respuesta escrita al informe de pgr dejando claras las acciones de
mejora y seguimiento para el andlisis y cuantificar la informacion, se leen los tres ejemplo
registrados en el documento: Especificar el nUmero o frecuencia de las capacitaciones
impartidas, los temas generales tratados y el porcentaje de funcionarios capacitados.
Especificar el nimero o frecuencia de las auditorias realizadas por ALIANSALUD EPS a
Medicarte. Especificar el nUmero o frecuencia de las actividades de seguimiento realizadas
por ALIANSALUD EPS para verificar los servicios domiciliarios.

Se cierra el presente informe dejando claro que esta es una construccién colectiva por los
miembros del CCCS, bajo la direccidn de Stella Sandoval Rubiano, quien compild y elaboré la
presentacion final de cada uno de los entregables. Los miembros del CCCS quedamos atentos
a aclarar o complementar la informacidn que se estime pertinente. El presente material lo
elabord Carlos Ernesto Gonzalez en calidad de Coordinador del comité de calidad y control
social.
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2. Socializacién del archivo de Excel 3_CCCS_CoVID-
19_INFORME_PQR_2020_y | _TRIMESTRE_2021_v-1

José Fernando Marin inicia presentacidon del archivo en Excel abordando directamente el tema
de pqr por Covid-19 (el archivo de Excel forma parte de la presente acta).

El archivo de Excel consta de dos pestafias total por causal y analisis por causal, el sefior Marin
realiza la explicacion de las causales y cantidades, subcausales y cantidades, manifiestan que
la subcausal Inconformidad contacto relacionado con actividad profesional no es clara y que
afortunadamente solo hay dos casos.

TOTALARO 2020 1. TOTALAR02020'Y L TRIM
CAUSAL REAL TEm 2 SUBCAUSAL gon
INCONF. AGENDAMIENTO PARA TOMA DE MUESTRA 140
INCONF. SEGUIMIENTO EPS CASO SINTOMATICO 62
INCONFORMISMO ATENCION COVID 19 EPS 274
INCONF. SEGUIMIENTO EFS CASO NO SINTOMATICO 70
INCONF. CONTACTO RELACIONADO CON ACTIVIDAD PROFESIONAL
CAUSAL REAL I. TRIMESTRE 2021 SUBCAUSAL I. TRIMESTRE 2021
NO RECIBIO INFORMACION SOBRE EL PROCESO PARA VACUNACION
COVID 72
DESACUERDO CON LA ETAPA ASIGNADA PARA VACUNACION 43
DEMORA EN LA APLICACION DE LA VACUNA EN IPS ASIGNADA 23
ARIO 1 A ! L Al M R
{NCONE. VACUNACION COVID 19 £9S 169 USUARIO NO CONTENIDO EN LA BASE SUMINISTRADA AL MINISTERIO 18
INCONFORMIDAD CON EL LABORATORIO DE LAVACUNA APLICADA 3
DESACUERDO CON LAIPS ASIGNADA PARA VACUNACION 4
NO RECIZIO INFORMACION SOBRE CONSENTIMIENTO INFORMADO Y
EFECTOS SECUNDARIOS EN EL MOMENTO DE LA ADMINISTRACION DEL
BICLOGICO 3
TOTAL GENERAL 443 443

Se procede con la presentacién del contenido del analisis puntual que se hace de cada causal
y subcausal y las propuestas que hace el Comité de calidad y control social frente a la tematica
de inconformismos presentados por los usuarios. Varios de los planteamientos son
experiencias en calidad de pacientes del servicio para ély Yuridia Gutiérrez.

3.CCCS_COVID-19_INFORME_PQR_2020.y.| TRIMESTRE 2021 v-1 - Excel ?
DATDS  REVISAR VIS DESARROLLADOR Margarita Ardils Ochoa ~ |

T Ay

CAUSAL DE INSATISFACCION CON LA
ATENCION COVID ANO 2020 ¥ 1. TRIM

AUANSALUD EPS

1 tengael Ya sea EPS y PREPAGADA 0 010 EPS, el usuario es quien
[ imien decide que producto escoger para su tratamiento en caso de presentar sospecha de contagio por Covid.

* Después de informar sintomatologia, Ia cita para la toma de Ia muestra se debe programar para que sea llevada

a caboen 12horas.

* Ls entreg entiemp

* Se debe informar al usuario las otras alterativas que se tienen con los para tomar la muestra,
s puede prestar el servicio y entregar los resultados en forma mas répida que la que

TOTAL: 274 POR

de la reunion

Respecto de la socializacién en el punto 1. Inconformismo atencién Covid 19, Se presentan
observaciones frente a la decision del usuario de acceder a los servicios por el producto de
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prepagada o por EPS, puntualmente se hace referencia a la experiencia de servicio de Yuridia
Gutiérrez quien toma la palabra y comenta que su necesidad de servicio la queria tomar por la
EPS y no por la prepagada. Manifiesta que le agendaban cita para la toma del examen, cita
médica y demds en pero ella queria acompafiar a su esposo con el servicio por la EPS por lo
cual deciden ir al proveedor de la Cruz Roja donde el servicio le parecié bueno y la toma se
demoré una hora y en dos dias salid el resultado. No estuvo de acuerdo en que la atencién
fuera por la prepagada porque su esposo solo cuenta con EPS y queria que fuera igualitaria. El
sefior José Fernando manifiesta que esta pandemia ha sido imprevista para la humanidad y ha
puesto a prueba el sistema de salud y todos los actores siendo un reto bastante complicado
para todos. Da continuidad con la lectura de los puntos indicando que la toma de la prueba
Covid debe ser en las siguientes doce horas dado la sintomatologia y la necesidad de establecer
si es positivo y definir rdpidamente su red de contagio. Presenta su caso particular de resultado
Covid a los tres dias de la toma por el correo de la prepagada y dos dias después le llega
nuevamente el resultado por correo de la EPS siendo el proveedor el mismo laboratorio. Se
continua con la lectura de cada uno de los planteamientos y se dan indicaciones explicativas
frente a la solicitud.

Respecto del punto 2. Inconformidad vacunacién Covid 19 EPS. Realiza la lectura de la causal,

subcausales.

e e A PROPUESTAS / SOLICITUDES o::. I:g;r:i :g:uom ¥ CONTROL SOCIAL A
LIRIN 2021

2.INCONF. VACUNACION COVID 19 EPS  |eNo recibio informacion sobre el 1) Se debe publicar informacién amplia y suficiente de las etapas de vacunacion definidas por el Ministerio de salud
proceso para vacunacion covid (quinquenios), indicando los grupos poblacionales contemplados en cada una de ellas. Debido a las constantes

ROTALHES PR sDesacuerdo con la etapa asignada  |modificaciones que se dan en este tema, urge la permanente actualizacion.
para vacunacion 2) Los canales de comunicacion con que cuenta la EPS (Pagina web y Facebook) deben mostrar coordinacién y coherencia en
eDemora en la aplicacion de la la informacion sobre la vacunacion, en el momento Facebook la muestra en forma mas precisa.
vacuna en IPS asignada 3) El documento que suministra la EPS al usuario como soporte de la vacunacion (carné), debe ser el establecido por el
sUsuario no contenido en la base Ministerio de salud.
suministrada al ministerio 4) La base de datos de los usuarios es elemento fundamental en el proceso de vacunacion, es imprescindible que los canales
sInconformidad con el laboratorio de |establecidos para la actualizacion de datos funcionen perfectamente de tal forma que los usuarios no encuentren obstéculo
la vacuna aplicada alguno al momento de querer utilizarlos. De manera permanente se les debe enviar comunicaciones recordandoles la
sDesacuerdo con la IPS asignada para |necesidad de actualizar sus da(g},‘ recalcando que dicha informacion es imprescindible para el éxito del agendamiento de las
vacunacion citas de vacunacién.
*No recibio informacion sobre 5)El usuario que terminado el periodo de vacunacién que le correspondia no hubiera recibido comunicacién alguna

consentimiento informado y efectos |agendando su cita, debe contar con que la EPS informard acerca de los canales de comunicacion a los que se puede acudir

secundarios en el momento de la para solicitar de manera directa el agendamiento requerido. El Call center es un medio fundamental para orientar al usuario,

L administracion del biologico por tanto, se requiere su rapido y eficiente funcionamient
1 - 0 sto > vacur 0. Y nh S

Se realiza énfasis en la necesidad de publicaciones amplia y suficiente por quinquenios,
informacién precisa en la pagina web y Facebook. Hace referencia a un caso reportado en

facebook sobre el carné que recibido cuando fue vacunado, indica la necesidad de la entrega
de un carné con las caracteristicas establecidas por el Ministerio de salud. Respecto de las
bases de datos solicitud de la propuesta 4. Indica que es importante hacer la revision
comparativa con el informe de las PQR presentadas por la inconsistencia al actualizar datos
por la pagina web. Resalta la necesidad de fortalecer los canales de comunicacién
especialmente el Call center que es un canal fundamental de orientacién para el usuario.
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Manifiesta que en Facebook evidenciaron quejas por aglomeraciones en algunas de las IPS
vacunadoras.

Otros planteamientos, son la posibilidad de que la personas afectada por Covid le hicieran
llegar los medicamentos de manera mas pronta. Desean conocer una evaluacidn y seguimiento
de las estrategias de tele consultas y atencién domiciliara para adultos mayores. Contacto para
aplicacion de segunda dosis de vacunaciéon. En Facebook muchas quejas de usuarios que no
fueron agendados. Si la EPS cuenta con vacunas deberia programar vacunacidon sin
agendamiento para que los usuarios no tengan que asistir a las jornadas que realiza la
Secretaria de salud.

OTRAS PROPUESTAS / SOLICITUDES DEL COMITE DE CALIDAD Y CONTROL SOCIAL A ALIANSALUD EPS

*Se haga seguimiento y se dé prioridad en la entrega medicamentos por parte de Medicarte para pacientes COVID.

*Sedebe evaluar la aplicacién de medidas generadas a raiz de la pandemia, tal es el caso de la implementacién de la teleconsulta, atencién domiciliaria para adultos mayores de 80 afios, etc.

*La EPS debe establecer los problemas que se estan presentando con la base de datos usuarios y que llevan a que si bien se agenda la fecha de aplicacion de la primera dosis de la vacuna, llegado el
tiempo para la segunda aplicacion no se establece comunicacion con el usuario para informarle el agendamiento respectivo.

*En el Facebook de Aliansalud aparecen quejas debido a las dificultades para comunicarse y establecer el agendamiento para la vacunacion, Igualmente figuran quejas de personas que actualizaron los
datos pero no fueron agendados.

*En caso de contar con las vacunas necesarias, la EPS deberia programar jornadas de vacunacion sin agendamiento para personas que no se vacunaron en los periodos o etapas que les correspondian.

Recalca la labor y seguimiento de los lineamientos dindmicos que sigue la EPS para poder dar
cumplimiento en el servicio y atencidn de los usuarios pero consideran importante reconocer que se
han presentado situaciones que requieren una atencion y seguimiento de lo cual esperan una respuesta
de la EPS y lo que se pueda decir al respecto para contribuir a la mejora de los servicios de los usuarios.

I1l. OBSERVACIONES PRESENTADAS DURANTE LA REUNION.

Stella Sandoval interviene para solicitar que las dreas de vacunacion de Bienestar IPS y Unidad médica
IPS tengan actualizados los datos de vacunacién Covid de los usuarios. Explica que en Bienestar Colina
cuando pregunto por la vacuna de influenza solicitaron si tenia su carné de vacunacién Covid, al no
tenerlo y no recordar la fecha de aplicacion de la segunda dosis la funcionaria reviso en la base de datos
y no encontrd. Considera muy importante tener las bases de datos actualizadas con los resultados
electrénicos de la vacunacién Covid para que las IPS las tengan actualizadas. Manifiesta que seria
importante que asistiera a estas reuniones alguien de tecnologia ya que tienen una mirada diferente a
las dreas de las ciencias sociales o médicas. Don Fernando complementa aclarando que existen dudas
de codmo se alimentan las bases de datos desde las EPS a Mi Vacuna ya que alli también se han conocido
de varios inconveniente. Indica que todos seguimos en la lucha para enfrentar esta situacién del
pandemia ha sido un reto para varias instancias dejando a prueba y problematicas de varias indoles y
como usuarios vemos necesario estar pendientes de todo para el beneficio de los afiliados vy
colombianos. Don Fernando da la palabra a la EPS preguntando a Margarita si la entidad va a realizar
alglin comentario o requieren alguna aclaracion.

Margarita Ardila, damos por recibido el documento que estan socializado y desde Aliansalud se emitira
una respuesta escrita tal cual lo estdn solicitando. Comenta que desde la EPS se ha realizado muchas
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labores, tareas, inversiones a nivel profesional, estructura, desarrollos en la gestién de todas las areas.
Se han implementado planes para mejorar y siempre van a surgir otras necesidades que requieran
cambios o nuevos ajustes de mejora.

Respecto de los pqgr realizaremos la revision y daremos respuesta frente a lo planteado por la
asociacion.

Diana Zapata, son muchos temas, muy dindmicos, cambiante de acuerdo a los lineamientos que
expiden los entes, los datos del plan de vacunacidn han sido presentados a ustedes en sus etapas y
como ha sido su desarrollo. Seguimos trabajando en la mejoras como es la opcion en la pagina web
para que el usuario realice el agendamiento de la cita de vacunacién de acuerdo a su disponibilidad de
sitio, dia y horario, seguimos trabajando y frente a las dificultades que se han venido presentado se
busca solucién de la mejor manera. En esta semana se ha presentado dificultad por que no se han
recibido los bildgicos de Pfizer para segunda dosis pero ya se estd haciendo el reagendamiento. Se ha
ampliado el recurso humano en el SOM (Servicio Orientacion Médica) pero se desborda cada vez que
el Ministerio o la Secretaria de salud informa nuevas noticias de cambio, pero esto implica no un inicid
inmediato lleva un proceso, esperar la expedicidn de la resolucién. Agradecié el trabajo realizado por
la ASU dado que sus observaciones y comentarios son una gran fuente de informacién para buscar
oportunidades de mejora. Sabemos que ustedes como representantes de los usuarios no solo
presentan su caso particular sino abogan por todos los usuarios y eso tratamos de trabajar con ustedes
para dar cumplimiento de los derechos y deberes que tienen todos nuestros usuarios. Esperamos que
siempre el servicio sea mejor para todos. Nunca se ha buscado generar una discriminacién en nuestros
usuarios de EPS y prepagada ya que todos los usuarios tienen el mismo derecho y es la misma atencion
médica y cuando en un triage o llamada al Som es independiente del plan que tenga lo que pasa es que
cada compafiia tiene una linea de atencidn. Si se llegd a presentar una mala orientacién o traslado de
informacién por parte de nuestro representante se procede con la revision y retro alimentacién de
mejora. Gracias por la informacién y todo este trabajo, continuaremos por varios meses de la mano con
ustedes hasta que logremos la inmunidad de rebaiio y recordd que dependemos de la llegada de los
biolégicos. Se adelanta a decir que el proceso de vacunar sin cita no es tan facil, cuando llegan a las
IPS vacunadoras personas sin cita no se les puede dar prioridad porque estan quitando el bioldgico a
otras de las personas, el mantenimiento y la cadena de frio requiere condiciones especiales y no
permite tener vacunas adicionales por que se pueden perder si no asisten el volumen de personas para
esas vacunas que se soliciten demads. De otra parte el llegar sin agendamiento hace que se presente
aglomeraciones y lo que se busca es cumplir con todas las normas de bioseguridad y distanciamiento.
Se continuda con las llamadas de agendamiento, se continta con la actualizaciéon de datos, seguimos
enviado correos, mailing, mensajes de texto tanto para vacunase como para actualizar datos y lo que
menos queremos es que existan barreras de acceso para el plan de vacunacién y ningun servicio de la
compainia. Se trata de ser activos en redes y dar respuesta a todos, respecto del caso del usuario del
carné efectivamente se revisé y la provisidn se habia terminado pero el carné que se entrego es
totalmente valido y avalado por el Ministerio sin embargo, se tomaron medidas para que esto no vuelva
a suceder. Respecto de las bases de datos tratamos de tenerlas lo mas unificada pero dependemos de
la informacion que suben todas las IPS vacunadores en sedes como Bima, centros comerciales, por que
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la informacién debe ser subida al PAlweb. Respecto de los registros de las IPS vacunadoras de
Aliansalud y los centros de vacunacién en las otras IPS las pueda ver. Muchas gracias por sus sugerencia
proactivas, constructivas, para que este trabajo de todos.

Sorayda Huartos, trae a colacién que han sido momentos dificiles y jornadas laborales extenuantes pero
siempre con el compromiso de brindar un buen servicio y la mejora atencién a nuestros usuarios.
Importante tener en cuenta que el desconocimiento del tema hace que se tenga mas inconformidades
y por esa ansiedad frente al tema y entendemos que esto puede presentarse. Para todos ha sido
aprendizaje en el comino, tanto usuarios equipo medio y entes de control, en medio de todo se ha
organizado de la mejor maneja la atencidon y gestidn, se han ajustado procesos. De otra parte, es muy
importante resaltar la responsabilidad que tiene el usuario frente a su cuidado de la salud donde la
Asociacion juega un papel importante a replicar para no relajarse y bajar la guardia frente al cuidado.
Respeto de la quejas, varias tienen que ver con usuarios que se encuentran fuera de Bogotd y que no
habian solicitado la portabilidad y eso incrementa el tener que gestionar procesos adicionales y en corto
tiempo para poder reaccionar con la atencién para estos usuarios. Indica que ha tomado atenta notay
escucho de todo lo socializado y hara llegar la respuesta en su momento y pide tener en cuenta que los
lineamientos debemos seguir por que son emitidos por el ministerio y debemos cumplirlos a cabalidad.

Diana Zapata recuerda, que aun continda la linea de asistencia psicolégica, sabemos que la ansiedad
del contagio, el cdmo y que va a pasar frente al contagio, es un proceso de recuperacion el cual lleva
un buen tiempo. Seguiremos prestos a continuar con nuestro trabajo y quedamos pendientes.

Yuridia Gutiérrez, manifiesta que recibié una atencion excelente en los centros médicos vacunadores
con calidad humana. El trdmite administrativo es el que debe revisarse para que no se quede corta la
EPS y agilizar la linea de atencién para aclarar las dudas que se tengan. Agradece el interés y
preocupacion de la EPS, manifiesta que ellos como usuarios seguirdn trayendo estos casos y ejemplo
de manera constructiva para que la EPS pueda agilizar la atencién que presta en este momento.

José Fernando manifiesta su preocupacidn para que no se descuide a los otros usuarios frente a sus
otras patologias o necesidades de sus citas y reciban una buena atencién.

Stella Sandoval, agradece la receptividad de la EPS y la preocupacién por mejorar la atencion leer el
documento y revisar lo susceptible de mejora. Agradece el trabajo de José Fernando y Yuridia en el cual
recogieron la mayor cantidad de comentarios de los usuarios, excelente comunicador.

Carlos Garcia, quiere registrar lo bueno frente al proceso, manifiesta que actualizo sus datos en la
pagina web sin ninguna dificultad, luego fue contactado para el agendamiento de la vacunacion,
durante la vacunacién el procedimiento fue maravilloso no hubo aglomeracidn, le tomaron signos
vitales fue un procedimiento muy asistido por el personal y llega a sala de recuperacidon donde le
tomaron nuevamente signos vitales y le dieron instruccién sobre lo que podia suceder después de la
vacuna. Para la segunda dosis se agotaron los biolégicos y esto le paso a mucha gente, una vez llegaron
me contactaron agende la cita y asistio.
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Carlos Gonzalez, presenta su balance y comenta que a él y sus familiares les fue muy bien en el proceso

de vacunacidn. Se entiende que hay cosas que hay que mejorar y que el apoyo a la EPS de parte de la

Asociacion y seguir con estimulo y colaboracidn para continuar y que los usuarios tengan el mejor

servicio.

José Fernando agradece la intervencién del sano balance positivo de los dos compafieros Carlos Garcia

y Carlos Gonzdlez.

Cierra reunidon don Fernando gracias por la escucha y la mejora del servicio con receptividad se

enriguece estos momentos, es un ejercicio valioso entre la Asociacion y la EPS, dia a dia surgen nuevas

inquietudes pero siempre se busca como solucionarlas. Esperamos continuar con las siguientes

reuniones que sabemos que seran de igual manera muy favorables y enriquecedoras.

IV. COMPROMISOS
1. Entrega de respuesta escrita

V. PROXIMA REUNION

Por definir.

VI. ASISTENTES Reunidn virtual Microsoft Teams

INTEGRANTES NOMBRES

ASOCIACION DE USUARIOS José Fernando Marin
Stella Sandoval
Carlos Ernesto Gonzalez
Carlos Alberto Garcia
Yuridia Gutiérrez

PARTICIPANTES EPS Diana Zapata.

SoraydaHuartos.
Margarita Ardila.

VII. Hora de terminacion
10:48 am

RESPONSABLES
Aliansalud EPS

CARGO
Integrantes Comité de Calidad y
Control Social

Coordinadora Servicio al Cliente
Jefe Autorizaciones Médicas
Profesional Participacidn Social y
Atencion al Usuario



