ACTA DE REUNION ASOCIACION DE USUARIOS DE ALIANSALUD EPS

ACTA No. 013
FECHA LUGAR/MODALDAD DE REUNION HORA DE INICIO
08-07-2021 Microsoft Teams 09:00 am

I. OBJETIVO DE LA REUNION Y ORDEN DEL DIA
OBJETIVO:

Socializar el informe PQR MEDICARTE IPS, analisis realizado por el CCCS de la ASU

ORDEN DEL DIA:
1. Lectura del Documento Informe PQR-1 Trimestre 2021 primera entrega

2. Socializacién del archivo de Excel 4-CCCS-MEDICARTE-PQR
Primertrimestre2021-v1

I1. ASUNTOS TRATADOS
e Serealizaidentificacion de los asistentes

e 1. Lectura del Documento informe PQR-1 Trimestre 2021 primera entrega
Carlos Gonzalez realiza la lectura del documento PRIMER INFORME PQR- primer trimestre 2021,
gue inicia con una contextualizacion del proceso de control social que realiza anualmente la
Asociacion de Usuarios a través del Comité de Calidady Control social. Se describe la metodologia
delinforme que se entrega, y laimportancia de las PQR como herramienta para identificary actuar
en pro de la mejoracontinua. Cabe anotar que el documento informe PQR hace parte como anexo
de esta acta.

e 2. Socializacién del archivo de Excel 4-CCCS-MEDICARTE-PQR primer trimestre 2021-v1
Acto seguido Carlos Gonzalez describe el archivo Excel consta de dos (2) pestafias: TOTAL POR
CAUSAL y ANALISIS POR CAUSAL, el sefior Gonzalez realiza la explicacién de cada una de las
evidencias de la primera pestafia, presenta las grandes causales, asi como las subcausales que a
continuacién se presenta la tabla siguiente:

Totall Totall
CAUSAL REAL Trimestre SUBCAUSAL Trimestre
2021 2021
NO ENTREGA DE MED Y/O DISPOSITIVOS 258
NO ENTREGA PEND. DENTRO 48 HORAS MED Y/O INSUMOS 100
INCONS. ENTREGA MED Y/O DISP EN FARMACIA 419 ENTREGA PARCIAL DE MED Y/O DISPOSITIVOS 35
DESABASTECIMIENTO DEL MEDICAMENTO 24
ENTREGA DE MED Y/O DISPOS DIFERENTES A LOS FORMULADOS 2
INCONF. SERVICIO FARMACIA 7 INCONF. TIEMPO DE ESPERA EN FARMACIA 5
ACTITUD PERSONAL FARMACIA 2
COBRO INJUSTIFICADO INST. POS 1 INCONF. COBRO CUOTA MODERADORA INST. POS 1
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TOTAL GENERAL 427 427
Se hace énfasisen el 83% que corresponde a las dos primeras subcausales y que impactan el core

o laesenciade larazén de ser de Medicarte, teniendo en cuenta esas PQR con riesgo de viday que
involucran una situacidon que representariesgoinminente paralavidao integridad de las personas.

Interviene el sefior Fernando Marin y hace un comentario sobre la experienciade la dispensacién
de medicamentos cuando no hay el medicamentoy no se entrega el medicamentoy al usuario se
le recomienda volver al médico tratante y que lo reformule, cosa que resulta dispendiosa para el
usuario. Asi mismo, en el punto de entrega del medicamento diferente al formulado, es delicado
con las entregas del medicamente equivocado

Luego se procede con la presentacion de las evidencias de la segunda pestafia, del contenido del
andlisis puntual que se hace de cada causal y subcausal y las propuestas/solicitudes que hace el
Comité de Calidad y Control Social- CCCS, frente a la tematica de inconformismos presentados por
los usuarios. Se describen las tres columnas a saber: Proceso o drea causal de insatisfaccion en el
primer trimestre del 2021; motivos de insatisfaccion Medicarte-PQR y la columna de
propuestas/solicitudes del CCCS a medicarte IPS. Una vez terminada la presentacion, el sefior
Gonzdlez invitaa los asistentes a participar en la discusién de lo anteriormente dicho.

Interviene el Sefor Marin comentando que las IPStomaron medidas para tenerun check list sobre
los medicamentos que se entregan equivocadamente y que Medicarte debidé haber tomado
acciones sobre esto; asi como lostiempos de entrega de medicamentos.

Interviene la Dra. Alexandra respecto a la aclaracién de algunos puntos de la entrega de facturasy
gue hace mencidnalos domicilios. Respectoalared complementarianoes claro y hace referencia
a hospitales, se hace referencia es a la linea Call Center de Medicarte. Se sugiere orientar la
respuesta hacia los resultados del Call Center. El sefior Marin comenta la dificultad para
comunicarse con Medicarte; la Dra. Catica aclara que el call center es un equipo de personas bajo
supervisidony que va a revisarel asunto. Pide la palabra Yuridia Gutiérrezy confirma las dificultades
de comunicacién, no hay seguimiento y se rompe la cadena de informaciény el pacie nte queda
desinformado. Interviene lasefiora Stellay observa que en un momento determinado se agilizéla
comunicacién gracias a una persona que le suministro el celular de atencién al usuario. ¢Cémo
entra el usuario a solicitar la cita o domicilio ala pagina de medicarte o Aliansalud? Se responde
gue se entra por la pagina de Medicarte. El direccionamiento en la pagina web se cambié y no se
pudo acceder. Se recomienda el envio de paquete de medicamentos del paciente. Se recomienda
al paciente, hacer el pedido por nucleo familiary se puede implementar en la web la opcién de
grupo familiar. Yuridia interviene para comentar que se haga un monitoreo y seguimiento del
servicioy que se hagan los correctivos necesarios, sobre la entrega de medicamentos.
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PROCESO O AREA CAUSAL DE
INSATISFACCION EN EL PRIMER
TRIMESTRE DE 2021

MOTIVOS DE INSATISFACCION
MEDICARTE- PQR PRIMER
TREMESTRE 2021

PROPUESTAS / SOLICITUDES DEL COMITE
DE CALIDADY CONTROLSOCIAL A
MEDICARTE IPS

1. INCONS.ENTREGAMEDY/O
DISP EN FARMACIA

TOTAL:419 PQR

¢ No entrega demedy/o
dispositivos

* No entrega pend. Dentro 48 horas
med y/o insumos

e Entrega parcialdemedy/o
dispositivos

¢ Desabastecimiento del
medicamento

e Entrega demed y/o dispos
diferentes a los formulados

1.Entrega dela facturaal momento de
entrega del medicamento.

2.Firma en formato de entrega previa
revisiény confirmaciéondelos
medicamentos.

3. Apoyo yrefuerzo entreel call center de
la EPSylasIPS dela redcomplementaria.
4.Resultados quesehalogrado en el tema
de la entrega oportuna de medicamentos
a domicilio. 5.
Resultados del Sistema de cita para
entrega de medicamentos en |os puntos
de atencién de medicarte.

6.Fijarseen loslotes delas medicinas para
la mismadireccion, asi sea de diferentes
pacientes, para hacer un Unico envioy
reducircostos de envio.
7.Coordinarentre Aliansaludy Medicarte
las entregas, para haya consistenciaen las
estrategiasy racionalidaden el nimero de
envios.

8.Implementaren el formulario de
solicitud de medicamentos el concepto de
GRUPO FAMILIAR CON ELMISMO LUGAR
DE RESIDENCIA, lo cual reducelarutade
entregas.

9.compromiso de Medicarteen o
referenteal tiempo maximo de entrega del
medicamento, parareducirla
incertidumbre del paciente.

10. Monitorearlas entregas yaquese
estan haciendosinel debido cuidado
(entregan varias bolsas, no hay factura,
incompletas las entregas, y si hacenfirmar
el recibido).

11. Parecierano existirun procedimiento
oficial paralas entregas de medicamento o
no seesta siguiendo porpartedelos
repartidores.

12. Efectividad del personal de contacto
tanto en Aliansalud como en Medicarte
IPS, pararesolver problemas
administrativos y evitar des plazamientos o
demoras innecesarias.
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PROCESO O AREA CAUSAL DE
INSATISFACCION EN EL PRIMER
TRIMESTRE DE 2021

MOTIVOS DE INSATISFACCION
MEDICARTE- PQR PRIMER
TREMESTRE 2021

PROPUESTAS / SOLICITUDES DEL COMITE
DE CALIDADY CONTROLSOCIAL A
MEDICARTE IPS

2. INCONF. SERVICIO
FARMACIA

TOTAL: 7 PQR

e Inconf.Tiempodeesperaen
farmacia
e Actitud personal farmacia

1.Considerarlaaperturadeuncorreo
electrénico deatencion al usuarioen laIPS
Medicarte parael analisis de casos taly
como serealizaba de manera presencial.
2.Indicadores deatencional usuariopara
reducirlos tiempos de espera en farmacia.
3. Capacitacidonal personal de farmacia
para dar una mejor atencién alos usuarios.
4. Aceptacidn paraqueel paciente
presentelasformulasy autorizaciones en
el celularya quelos usuarios no tienen
como imprimirlas formulas.

5. Efectividad dela existenciade un
coordinadorque apoyeal personal nuevo
guesecontrataparaatenderla
emergencia y apoyartodos los procesos
administrativos.

PROCESO O AREA CAUSAL DE
INSATISFACCION EN EL PRIMER
TRIMESTRE DE 2021

MOTIVOS DE INSATISFACCION
MEDICARTE- PQR PRIMER
TREMESTRE 2021

PROPUESTAS / SOLICITUDES DEL COMITE
DE CALIDADY CONTROLSOCIAL A
MEDICARTE IPS

3. COBRO INJUSTIFICADO INST.
POS

TOTAL:1PQR

¢ Inconf. Cobro cuota moderadora
inst.Pos

1.Siempreentregar facturadel cobro dela
cuota moderadora.

OTRAS PROPUESTAS / SOLICITUDES DEL
COMITE DE CALIDAD Y CONTROL SOCIAL
A MEDICARTE IPS

1. Posibilidaddedar un pasoadelantey se
pudieran elaborarestadisticas en laforma
de proporciones, razones o porcentajes, y
quizds posteriormente algunos indices
(tipo poblacion atendida/poblacidn
potencial x 100) que son mucho mas utiles
y "expresivos" paralos analisisy las
evaluaciones quelasfrias cifras absolutas.
2.la posibilidad de elaborarseries
histéricaspara aquellosindicadores mas
relevantes. Deesta manera, se hace
posible evaluar, porejemplo, sia lo largo
del tiempo Medicarte IPS, mejorao
desmejoralaprestacion deun
determinadoservicioolaatenciéna un
determinadotipodequejaoreclamo.
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Se menciona la labor y seguimiento de los lineamientos dindmicos que sigue Medicarte IPS, para poder dar
cumplimiento en el servicio y atencién de los usuarios, pero se considera importante reconocer que se han
presentado situaciones que requieren una atencién y seguimiento de lo cual esperan una respuesta de
MEDICARTE ylo que se pueda decir al respecto para contribuir a la mejora de los servicios de los usuarios.

I1l. OBSERVACIONES E INQUIETUDES PRESENTADAS DURANTE LA REUNION.
El sefior Fernando Marin insiste en que le expliquen el procedimiento en la dispensacidon de medicamentes,

ya que es preocupante que se presenten los casos de entrega de medicamentos y/o dispositivos diferentes
a los formulados y como lograr que eso sea cero. A lo cualresponde la Dra. Alexandra que se cuenta con un
programa USO SEGURO DE MEDICAMENTOS, que a travésde camarasy en tiempo real se audita al cierre de
turno cualquier error y se corrige inmediatamente. Asi mismo el Regente de farmacia que audita todo lo
relacionado a medicamento; auditorias de semaforizacién, almacenamiento; lista de chequeo, control de
medicamentos plaza y de control de alto riesgo, alertasvisuales, etc. El programa hace el seguimiento y se
notifica a la Directora técnica y se toman las medidas del caso. Medicarte sigue responsablemente los
protocolos de adulto seguro. Yuridia hace la observacion sobre la entrega de los medicamentos de alto
control, que se informe sobre ello. Se responde que la sede salitre Cruz verde, que es la sede habilitada para
esto y que la normatividad lo permita, se pretende tener una sede sur, norte y occidente, depende del Fondo
Nacional de Estupefacientes. Fernando pregunta sobre la ASU de Medicarte, no esta conformada como tal.
Carolina Pérezinterviene para ampliar la respuesta y solicita que los usuarios de Aliansalud soliciten hacer
parte de la IPS Medicarte, solicita un correo para poder pertenecerala ASU y en la web también.

Jenny Olave comenta sobre la habilitacion de la grabacion por el Chat pero se observa que no deja entrar,
Jenny pedira los permisos para solicitar entrada y/o enviar un link para la elaboracion del Acta.

1IV. COMPROMISOS
1. Entregade respuesta escrita 1 09 2021

RESPONSABLES
Medicarte IPS y Aliansalud EPS

V. PROXIMA REUNION

Por definir.
VI. ASISTENTES Reunidnvirtual (ASU-MEDICARTE IPS)
INTEGRANTES NOMBRES CARGO

ASOCIACION DE USUARIOS-ASU

MEDICARTE-IPSy

ALIANSALUD EPS

VII. HORA DE TERMINACION
10:52 am

José Fernando Marin
Stella Sandoval

Carlos Ernesto Gonzalez
Carlos Alberto Garcia
Yuridia Gutiérrez
Alexandra Catica
Carolina Pérez

Monica Alejandra Acuiia
Adriana Palomino
Margarita Ardila

Jenny Olave

Integrantes Comité de Calidad vy
Control Social CCCS-ASU

Directora Técnica

Trabajadora Social

(Cruz Verde) dispensacion

Lider de sedes (4) atencion usuario
Profesional Participacion Social
Coordinadora Atencién al Usuario
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Anexos: Documento Informe PQR-1 Trimestre 2021 primera entrega

Archivo de Excel 4-CCCS-MEDICARTE-PQR Primertrimestre2021-v1



