a Acta de Capacitacién
Al|an*®|l!3g Supersalud y Aliansalud EPS

Asociacién de Usuarios

ActaN° 10
Fecha: Modalidad Hora programada:
04 de junio 2025 Virtual Microsoft Teams 3:00 p.m.a 3:20 p.m.

1.OBJETIVO Y ORDEN DEL DIA

Objetivo:
1. Dar aconocer el modelo de tramite de la PQR
2. Daraconocer los canales de radicacion de las PQR

Agenda
1. Presentacién Supersalud
2. Presentacién Aliansalud EPS
3. Comentarios Asociacién de Usuarios

Margarita Ardila inicia la reunidn con la presentacion de los asistentes.
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Presentacion Aliansalud, Angie Ovalle Analista de Participacién, presentay socializa los
siguientes temas

e ;Porqué esimportante acudir primero con la EPS para solucionar sus
PQR?

e Modelo de tramite de PQR en Aliansalud EPS

e (Canales deradicacion de las PQR

e Espacios institucionales de Participacion
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&Por qué es importante acudir primero con la EPS para solucionar sus PQR?

1. La EPS debe garantizar |a respuesta inicial a la inconformidad del usuario esto permite
tener la oportunidad de conocer, corregir o ajustar segun corresponda el proceso o la
situacion que afecta el servicio.

2. Permite a la EPS generar una respuesta mas oportuna del caso.

3. El canal presencial brinda solucién a las solicitudes de acuerdo con la complejidad.

4. Si la respuesta emitida por la EPS no cumple las expectativas del usuario, esté podra
elevar la solicitud ante la Supersalud.

MODELO DE TRAMITE PQR

/ Peticién: Mediante la cual una persona por motivos de

[ interés general o particular solicita la intervencién de la
entidad para la resolucién de una situacién, Ia prestacién de
un servicio, la informacién o reguerimiento de copia de
documentos, entre otros.

Queja: Manifestacién de una persona, a través de la cual
expresa inconformidad con el actuar de un funcionario de la
entidad,

Reclamo: A través del cual los usuarios del Sistema General
de Seguridad Social en Salud dan 3 conoc

insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud por
parte de un actor del Sistema de Salud o solicita el
reconacimiento del derecho fundamental a fa salud.

PQR con Riesgo de Vida: Aquellas que involucran una
acién que representa riesgo inminente para lavida o la
integridad de las personas

AlianZlud CANALES DE RADICACION PQR

Video pégina web y Mercadeo dindmico
https://www.aliansalud.com.co/Documents/Videos/Canales-de-Radicacion-PQR.mp4
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ESPACIOS INTITUCIONALES DE PARTICIPACION

AlianZglud
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Presentacion Supersalud. Johanna Garzén Profesional Supersalud presenta y socializa los
siguientes temas:

Funciones de las Entidades Administradoras de los Planes de Beneficios

Funciones de la Superintendencia Nacional de Salud

Funciones de las Asociaciones de Usuarios

Las personas afiliadas podran hacer uso de los siguientes mecanismos de proteccion.
Acciones Correctivas- procesos administrativos

Canales de atencién de las EAPB para resolucién de PQRD

Canales de atencién al Usuario de la Supersalud
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Supersalud

Al finalizar las presentaciones se abre espacio de comentarios, Johanna profesional de la
Supersalud pregunta al sefior Daniel si han utilizado los canales de radicacién de la EPS a lo
que el manifiesta que, si los utiliza y ha recibido respuestas a sus reclamos, comenta sobre la
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importancia de sensibilizar a los funcionarios que radican ya que los reclamos que son
prioritarios para la persona o paciente la entidad los ve con un criterio y una prioridad diferente.

Supersalud indica que efectivamente es muy importante el analisis que realizan las personas
que radican y dan respuesta, por lo cual que es necesario reforzar desde las entidades este
criterio de prioridad y tiempos normativos de respuesta de acuerdo con las necesidades de los

usuarios.

No se presentaron mas comentarios, se da por finalizada la capacitacién siendo las 3:45 a.m.
Ill.ASISTENTES

Daniel LoboGuerrero Integrantes Asociacion de
Betsy Rueda Usuarios

Johanna Elizabeth Garzén

Supersalud

Paola Baquero
Gloria Trujillo
Margarita Ardila
Angie Ovalle

Aliansalud EPS

IV.COMPROMISOS

RESPONSABLE

Replicar la informacidn recibida con los demas asociados y
usuarios en general.

Asociados asistentes a la
capacitacion.

V.PROXIMA REUNION

N/A

VI.ACTA ELABORADA POR

Componente de Participacién Social
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