ASOCIACION DE USUARIOS DE ALIANSALUD EPS

ACTA DE VISITA No. 002

IPS'Y SEDE VISITADA
Bienestar IPS — Sede Chapinero

TIPO DE VISITA FECHA HORA
PROGAMADA NO PROGRAMADA INICIO FIN
X 27 de septiembre de 2021 8:00am | 10:10am
I. OBJETIVOS

1. Constatar el cumplimiento de las condiciones de accesibilidad, higiene, seguridady calidad
de las instalaciones e infraestructuras fisica, técnica y humana disponibles para los

servicios.

2. ldentificar deficiencias de la prestacion de los servicios y vigilar que se tomen los
correctivos necesarios.
3. Presentar propuestas de mejora en beneficio de la oportunidad y calidad de los servicios

de salud.

4. Verificar el cumplimiento de las medidas de bioseguridad con ocasion al Covid-19.
5. Apoyar y complementar la labor de los organismos de control en la realizacidon de sus
funciones legales y constitucionales.
Il. OBSERVACIONES Y HALLAZGOS
1. EXTERIORAL EDIFICIO

a.

b.

A las 8:00 am se contaron cuatro personas haciendo cola para autorizacionesy
siete para el laboratorio. Alas 10:05 am se contabilizaron diez personas haciendo
fila para solicitar autorizaciones en el segundo piso.

Las filas se hacen a la intemperie. Segun el Coordinador de la Sede Chapinero —
sefior Anderson Cuellar - cuando llueve se facilita la entrada a las salas de espera.

2. PRIMERPISO

d.

Si bien es cierto se encontraron varias publicaciones sobre los servicios, en el
edificio no hay publicaciones acerca de participacion social y, dentro de esa
categoria, tampoco aparece informaciéon de la asociacion de usuarios de
Aliansalud; en el primer piso esta publicado el listado de las capacitaciones de
2021 que auspicia la ASU.

Esta en funcionamiento el buzén de sugerencias de Bienestar IPS, mas no el de
Aliansalud, el cual se encuentra sellado y en un lugar de dificil acceso y con
obstaculos, como sillas de ruedas. Es de anotar que la IPS no tiene injerencia
sobre este buzon.

Se evidencié que en el momento de la visita la sala de espera de facturacién
estaba desocupada y que, sin embargo, se encontraban usuarios en la calle
haciendo filas.

Enel area de facturacién Unicamente estaban dos puestos de trabajo habilitados.
El Coordinador de la Sede informd que en cumplimiento de las medidas de
distanciamiento el médulo del medio permanece desocupado.
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Con base en testimonios de usuarios los miembros de la ASU le comentamos al
Coordinador de la Sede que los llamados de turnos que aparecen en las pantallas
estan en letra pequefia, dificil de leer para adultos mayores con problemas de
vision. El sefior Cuellar manifestd que ademas de la publicacién de los nimeros
estd el audio y también el lamado en voz alta que hace el agente de facturacién.
En cuanto al tema de ventilacion, si bien el drea de facturacién tiene ventanas
para aireacion natural, estas se encontraban cerradas. No hay solucion de
ventilacion al fondo del pasillo, en donde no se alcanza a divisar la puerta de
entrada.

Entodo el edificio Unicamente se encuentra disponible para los usuarios un Unico
dispensador de alcohol glicerado ala entrada.

A las 8:05 am el bafio de damas no habia sido propiamente aseado; el basurero
totalmente desbordado evidencia esta afirmacién. El Coordinador de la Sede
aclaré que los secadores de los bafos fueron apagados por medidas de
bioseguridad por el Covid-19.

Acerca de las congestiones que de 6 a 10 am se presentan en el area del
laboratorio, el Coordinador de la Sede manifesté que esto se debe ala necesidad
de atender usuarios que se presentan sin cita previa, junto con quienes si
separaron cita.

Si bien es cierto en el interior del ascensor estd publicada la restriccion de
maximo cuatro personas, esta no se cumple. En el piso del ascensor no estdn
marcados los cuatro puestos y no hay chequeo alrespecto de esta norma.

El teléfono de comunicacién con el call center, que facilitaba la consecucion de
citas, fue retirado con ocasion a la pandemia. No se sabe si se volvera a habilitar.

3. SEGUNDOPISO

a.

b.

Los mddulos del segundo piso (solo dos de tres funcionando) estan dedicados en
lo fundamental a AUTORIZACIONES (que es un proceso relativamente
prolongado) mas que a facturacion. El espacio de ese piso ademasde los mddulos
de Autorizaciones incluye sala de vacunacion, consultorios médicos vy
consultorios odontoldgicos. Esel piso (con su sala de espera) que mas congestion
presenta.

Aligual que enel primer piso, en los pasillos del fondo y en los consultorios no se
evidencian soluciones para la circulacién del aire; falta ventilacidon natural.

En la visita se les preguntd a dos usuarias que estaban esperando atencion por
consulta prioritaria. Manifestaron haber llegado pasadas las 7:30 amy tener cita
para las 9:00y 9:20 am. El Coordinador de la Sede manifestd que la atencidn de
las citas prioritarias estd alrededor de una hora, cuando la norma dicta cuatro
horas; de igual manera, aclard la distincion entre citas prioritarias y citas no
programadas, que si se pueden demorar mas tiempo.

4. TERCERPISO

d.

El dia de la visita se observd una sala de usuarios con bastante espacio y muy
poca ocupacioén, en contraste con la sala de espera del segundo piso.

Lasilleteria de la sala de espera es muy comoda, mejor que la de los pisos 1y 2.
Se observé la falta de tapaen uno de los bafos de damas. Tanto el portero que
estaba de turno como el Coordinador de la Sede se refirieron a los hurtos
frecuentes de estos elementos y a la imposibilidad de detectarlos.

5. CUARTO PISO



6.

7.
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a. Se visito la sala de espera de los consultorios de dicho piso y se observé el bafio
disponible para los usuarios.

b. Con el Coordinador de Chapinero se visité el drea administrativa de la sede.

MESANINI

a. Con el Coordinador de la Sede se visitd esta area, destinada a la atencion en
odontologia. Se observaron consultorios bien dotados, una sala de espera y un
bafio en perfecto estado. Se solicité que la puerta del bafio permanezca abierta
y no sea necesario localizar al auxiliar para que abra la puerta y se pueda utilizar
dicho servicio.

OTRAS OBSERVACIONES Y HALLAZGOS

a. El Coordinador de la Sede aclaré que los consultorios rotan de acuerdo con la
demanda y la especialidad para garantizar una ocupacion del 100% de acuerdo
con el aforo, que es de 92 usuarios. Esta reprogramacion se hace diariamente.

b. La usuaria Nohemi Alvarado mencioné que el dia de la visita tenia cita de
laboratorio a las 7:10 amy cuando se presenté en la sede le comunicaron que la
cita estaba paralas 8:40 am. Afortunadamente la dejaron ingresar a la sede. Ella
solicita que no se cambien de manera unilateral las citas establecidas. De igual
manera expreso dificultades para la obtencion de los resultados por la Internety
la consecucion de citas de nutricion, que estan a un afio. La informacién
suministrada por la sefiora Alvarado no se pudo constatar con el Coordinador de
Chapinero, por cuanto el testimonio fue recogido mas tarde, mientras la usuaria
hacia fila en Medicarte.

c. Enla visita faltdé el reconocimiento de las areas destinadas a las actividades de
promocién y prevencién. Se recomienda considerar este aspecto en una préxima
visita.

d. BUENASPRACTICAS:

i. Enla visita se menciono la atencion del call center, la cual es muy oportuna
y efectiva.

ii. Sereconocid la oportunidad y efectividad de los medios electrdnicos parala
consecucion de autorizaciones.

iii. Se mencionaron los procesos previos y posteriores de las tele consultas, los
cuales permiten la actualizacién de los datos de contacto y corroboran el
recibo de las férmulas en el correoelectrénico.

iv.  Se reconocié la amabilidad y deferencia del sefior Anderson Cuellar para
acompafiar esta visita, que no se habia avisado previamente. El didlogo con
el sefor Cuellar aclaré muchos temas de interés de la ASU.

I1l. SOLICITUDES Y PROPUESTAS DE LA ASOCIACION DE USUARIOS

1.

Repensar la ocupacidn delas salas de espera de los pisos primero, segundo y tercero:
en desarrollo de la visita se observaron algunos espacios para salas de espera sobre
utilizados (primer y segundo pisos) y otros subutilizados (tercer piso). Por lo anterior, se
solicita tomar medidas sobre la marcha para la mejor utilizacidn del espacio, como accién
de mejora para agilizar las filas que se forman en el exterior del edificio. No deberia
suceder que haya usuarios en la calle y sillas vacias en las salas de espera de los distintos
pisos, por falta de medidas que se podrian tomar al respecto. Es importante tomar en
consideracion que algunas de los usuarios que deben permanecer en el exterior del
edificio haciendo fila pueden estar enfermos o ser personas vulnerables.
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2. Considerar la instalacidon de separadores acrilicos entre los médulos de facturacion,

como existen en otras entidades que suministran servicios de salud, como Medicarteyel
Hospital San Ignacio.

Ocupar los tres médulos disponibles en las areas de facturacién del primer y segundo
pisos: todos los mddulos existentes para las distintas diligencias de los pacientes
(consultas, facturacién, autorizaciones, atencion al usuario...,) deberian estar
funcionando, lo cual disminuiria las congestiones de usuarios en la calle. Lo del
distanciamiento parece no ser un argumento sdlido, por cuanto en el laboratorio de
Chapinero si se atiende en mdédulos seguidos, tanto en facturacion como en toma de
muestras.

Colocar personal de filtro y orientacion a los usuarios en la sala de espera del primer
piso, para que los usuarios no congestionen la sala de espera del segundo piso y
distraigan a los asesores con preguntas y asuntos ajenos a facturacion, sobre todo
teniendo en cuenta que un gran porcentaje de los afiliados de Aliansalud es poblacién
adulta mayor.

IV. SOLICITUDES A LA ASOCIACION DE USUARIOS
1. Promover la utilizacion de los canales virtuales para la radicaciéon y envio de

autorizaciones.

Promover el cumplimiento de las normas de distanciamiento, para que se cumplan en las
filas y salas de espera.

Promover la adherencia a citas programadas para la toma de muestras de laboratorio,
toda vez que, de 271 posibles citas diarias, Unicamente se programan de 130 a 150.
Quienes llegan sin cita congestionan el servicio y las instalaciones.

V. COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN LA VISITA RESPONSABLES

1. Reconsiderar la utilizacion de las salas de espera de los
distintos pisos. Anderson Cuellar

2. Transmitir a la Junta Directiva de la ASU las solicitudes del @ Stella Sandoval
Coordinador de la Sede.

V. FIRMA DE LOS ASISTENTES
INTEGRANTES NOMBRES

ASOCIACION DE USUARIOS - = Stella Sandoval
CCCS Carlos Alberto Garcia

PARTICIPANTESIPS Anderson Cuellar — Coordinador de la Sede Chapinero
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