ENCUENTRO CON LA ASOCIACION DE USUARIOS DE ALIANSALUD EPS

ACTA No. 002-2022
FECHA LUGAR/MODALIDAD DE REUNION HORA DE INICIO
22-11-2022 Microsoft Teams 10:00 am

I. OBJETIVO DE LA REUNION Y ORDEN DEL DIA

OBIJETIVO:

Generar un espacio de participacion presentando a los integrantes de la Asociacion de Usuarios el
analisis de informacidn y resultado de la EPS, asi como generar un espacio de dialogo con los usuarios
sobre los comentarios que se presenten frente a dichos resultados y conocer sus experiencias de
servicio

ORDEN DEL DiA:

Saludo

Objetivo de la reunion

Reglasdel encuentro

Presentacion Reclamos 2022
Presentacion NPS 2022

Presentacion Convenios

Presentacion Mipres-Medicamentos
Presentacion Autorizaciones

. Presentacion Prestaciones Econdmicas
10. Presentacion Oficina de Atencidn

11. Planes de Mejoramiento

12. Experiencias de Servicio de los Usuarios
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1. ASUNTOS TRATADOS

1. Saludo y lectura del orden del dia
Margarita Ardila inicia la reunién con la presentacién de los integrantesde la asociacion de Usuarios y
los representantesde Aliansalud EPS.

2. Lecturadel objetivo de la reunién

3. Lecturareglasdel encuentro

Maria Del Pilar Ossa, Subgerente de Servicio al Cliente, da la bienvenida a la reunién y resalta las
actividades de la Asociacion de Usuarios, que desde servicio al cliente siempre se estara atento a
cualquier solicitud o sugerencia que la Asociacién refiera, comenta que ACEMI ha venido realizando
mesas de trabajoen las cuales Aliansalud EPS participa y se mencionan temas como el adulto mayor y
la accesibilidad a los servicios, afade que estos espacios permiten mejoraryajustarse alasnecesidades
de los usuarios.

4. Presentacion Reclamos 2022

Diana Zapata, Coordinadora de Servicio al Cliente, realiza la presentacion del comportamiento de
reclamosdel Il trimestre del 2022, comenta que quejas tuvieron un incremento y esto obedece en gran
parte a la actualizacién de los nuevos medicamentos que se incluyeron a partir de enero, situaciéon que
cambia siempre iniciando el afio y genera inconvenientes.
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Menciona que se disefian estrategiasy se trabaja en conjunto con las IPS para disminuir ese nimero
de quejas. Presenta las 5 principales causales de reclamos, indica que como lo menciono anterior mente
un tema complejo es la dispensacién de medicamentos e insumos, comenta que como se evidencia en
la grafica otro tema que impactofue el de autorizaciones por una falla en la pagina web, sin embargo,
se ha venido contrarrestando y va en descenso esta causal, mensualmente se realizan reuniones de
seguimiento con las IPS en donde se analizanlas PQRy se planean acciones de mejora.

RECLAMOS ALIANSALUD AlianZlud

5 PRINCIPALES CAUSALES DE RECLAMOS ALIANSALUD EPS 2022
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5. Presentacion NPS 2022

Nathalia Romero, Profesional de Servicio al Cliente realiza la presentacién de NPS, contextualiza acerca
de la definicion y métrica del NPS (Net Promoter Score) basado en la experiencia de los usuarios y la
recomendabilidad, la encuesta se envia a usuarios mayores de edad, que tengan una direccion de
correo electrénico valido, procede a la socializacién del NPS acumulado durante el 2022 y el
correspondiente al tercer trimestre de 2022, comenta que de acuerdo a la calificacién y comentarios
se realiza contacto con los usuarios, afiade que pese a que en algunos ambitos ha disminuido el NPS
pero se espera alcanzar la meta propuesta.

La sefiora Maura Campos pregunta si es posible conocer la encuesta que se realiza a los usuarios.
Diana Zapata indica que si es posible y que esta serd enviada.

La sefora Rosalbina comenta que no hay agenda en la IPS para neurologia, otorrino, y neumologia
adicional no hay disponibilidad para terapias, afiade que tiene ordenes la HUSI y tampoco cuenta con
agenda disponible.

El sefior Jimmy Torres preguntasi el tipo de evaluacion o preguntas que realizan mediante la encuesta
de NPS es una medicidn con calificacidon del 1 al 10 ya que cuando asiste a la IPS UMD esta llega a su
correo, Diana Zapata explica que si.

El sefior Jimmy Torres indica que el recibe los correos en tiempo posterior a la cita y contesta de
acuerdo asi le fue muy bien o muy maly descarta aquellas en las que no hubo mayor protagonismo en
la atencion, menciona que seriaimportante buscar otro mecanismo para llegar a los usuarios y que no
sea solo a travésdel correo electrdnico.

Nathalia Romero indica que las encuestas se envian al inicio del mes, teniendo en cuanta la fecha de
interaccion del servicio y la otra encuesta es enviada a los usuarios al dia siguiente de la atencidn
médica.



ENCUENTRO CON LA ASOCIACION DE USUARIOS DE ALIANSALUD EPS

i 5a
lianlud

NPS RELACIONAL ALIANSALUD EPS - ACUMULADO 2022

OFICINA DE ATENCION PLAZA CENTRAL — ACUMULADO 2022 Alianﬁlu_q

964 483 535

Promotores | Pasivos Detractores 810 248 162

Promotores | Pasivos Detractores
NPS ACUMULADO 2022

Envios 7.049
Respuestas 1481

% Respuesta 16,7%

36.770 NPS ACUMULADO 2022
Evolucion trimestral del NPS Oficinas de Atencion

Erw os
Respuesvas 1. gsz
Evolucién trimestral del NPS RELACIONAL "“‘“m “2
=

: r

- e Tt =y
e e u .
BIENESTAR IPS — ACUMULADO 2022 ian '
Alianglud UMD IPS — ACUMULADO 2022 AlianZlud
2516 986 772 934 351 265

Promotores | Pasivos Detractores Promotores | Pasivos Detractores

NPS ACUMULADO 2022
NPS ACUMULADO 2022
Envios 52.215
Respussias 4274
% Respuesta 5%

Envios 23.508
Respuestas 1.550
% Respuesta 6,6%

Evolucién trimestral del NPS BIENESTAR IPS Mats 20223 82 Evolucién trimestral del NPS UMD IPS
47

i 5
1543 567 436
m T ran T m a1 Tan T
—RESPUESTAS S —RERESTAS S

La sefiora Miryam Torres solicita que se le suministre un correo electrénico a través del cual pueda
remitir sus preguntasya que en este espacio por temasde tiempo entiende no pueden ser resueltas.
Margarita Ardila indica que las preguntaslas puede enviar al correode Jenny Olave, Margarita Ardila o
a travésdel Presidente de la Asociacidn de Usuarios el sefior Carlos Arce.

El sefior Carlos Arce interviene e indica que le parece acertada la indicacién de Margarita Ardila de
remitir las solicitudes a travésde él ya que es importante conocerlas y apoyar la gestion.

La sefora Azucena Rojas indica que ella interpuso una PQR la cual ya obtuvo respuesta, indica que
espera el nuevo proveedor tenga disponibilidad de agenda.

Margarita Ardila indica que como se explicé inicialmente una de las causas de incremento de las PQR
es el agendamiento de citas, esto debido al represamiento por pandemia, sin embargo, se esta
trabajandoen eso.

Don Carlos Garcia comenta que ha evidenciado muchos inconvenientes en cuanto al tema de
autorizacion y entrega de medicamentos ya que con la inclusion de nuevos medicamentos que no
requiere autorizacién no es facil identificar cuales requieren autorizaciéon y cuales no, esto genera
desplazamientos innecesarios, pregunta si hay alguna opcién a través de la cual el usuario pueda
identificar que requiere de autorizacion antes de desplazarse a la farmacia, menciona también que
quiere exponer una situacion constante y es la de la caida del sistema en la sede de Medicarte
Chapinero.

Diana Zapata indica que con referencia a la identificacién de los medicamentos que requieren o no
autorizacion, se envié a todos los usuarios durante el mes de septiembre en el boletin de Aliansalud
una explicacion breve y clara acerca de las caracteristicas que tienen las férmulas que no requieren
autorizacion y viceversa, y aflade que se estd pensando en generar este contenido impreso y que el
usuario pueda encontrarlo en oficina, IPSy en Medicarte para aquellos usuarios que por alguna razén
no lo puedan visualizar en los correos electrénicos.
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El sefior Carlos Garcia indica que esta opcidn es valida para las 6rdenes que salen de IPS como Bienestar
y UMD, pero en el caso de red externa no funciona igual.

Diana Zapataindica que es un tema que se estd evaluando para incluir en el boletin la orientacién en
los casos mencionados por don Carlos Garcia.

Jenny Cortez, Profesional de Convenios, informa que las inconsistencias en el sistema de Medicarte,
obedece a la red del servidor uoperador de tecnologia, razén por la cual se adquirieron otros servidores
para poder contrarrestar la situacion, adicional el traslado de la sede medicarte CIMA a calle 93, edificio
centro 93 y tener una doble linea para ajustar esas variables de caidas del sistema.

La sefiora Rosalbina Pdez comenta que se presentan inconvenientes con Medicarte ya que cuando se
asigna cita para reclamar enfarmacia el sistema arroja inconsistencias como no disponibilidad de turno,
pero al lograr asignar cuando se llega ala farmacia registra doble turno.

Margarita Ardila indica que se notificara la novedad a Medicarte.

La sefiora Myriam Torres interviene y comenta que tiene una amplia experiencia en los procesos
administrativos sin embargo Ultimamente al querer autorizar a través de la oficina virtual de Aliansalud
EPS mediante correo electrénico le informan que estos deben ser autorizados por la IPS, refiere que
para los usuarios no es claro que debe autorizar la IPS y la EPS, afiade que es importante que las
novedades sean notificadas con anticipacién a los usuarios.

6. Presentacidon Convenios

Jenny Cortes, Profesional de Convenios realiza la socializacidon de los indicadores por IPS, comenta que
mensualmente se realiza reunion en donde se involucran varias areas de Aliansalud EPS en donde se
revisan indicadores y PQR, adicional el area de convenios cada vez que les reportanalguna anomalia se
reporta inmediatamente a las IPS y generan un plan de mejoramiento, indica que como se menciond
anteriormente debido a la demanda de servicios las IPS contratadas tiene alta demanda de servicios,
afnade que para contrarrestar esta situacion se ampliara la red de prestadores, menciona el traslado de
la farmacia de CIMA a calle 93, edificio centro 93 y estd prestara el servicio de farmacia las 24 horas,
comenta que la sala de espera de las Américasfue ampliada, la sede Colina habilito dos cubiculos mas,
estas acciones se espera contribuyan ala mejora en la prestacién del servicio, por otro lado, se realizan
reuniones periddicas en donde se informa a las IPS basicas y red externa de los medicamentos
desabastecidos.
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7. Presentacion Mipres-Medicamentos

La Doctora Maria Litzi, Subgerente de Medicamentosy Mipres, indica que actualmente tiene a su cargo
los procesos de autorizacién de medicamentos incluidos en el PBS y algunas tecnologias no incluidas
en el PBS las cuales son solicitadas a través de la plataforma Mipres dispuesta por el Minsalud,
menciona la importancia que las solicitudes sean claras y consistentes, menciona que en las reuniones
periddicas con las IPS se recalcan los aspectos a tener en cuenta en el momento de realizar las
solicitudes.

Afade que a partir del 1 de septiembre se amplié la cdpita, endonde se analizéla frecuencia de uso de
medicamentos, indica que no todos los medicamentos requieren de autorizacién y orienta cdmo
identificar cual requiere autorizacion y cuales se dispensa de forma directa en farmacia. Informa que
se realizé un grupo entre Aliansalud y Medicarte a través del cual se mantiene una comunicacién
permanente y en linea con los puntos de Medicarte para evitar que los usuarios sean devueltos y
generar reproceso, comenta que desafortunadamente no se ha logrado el 100 % de efectividad, sin
embargo contintian realizando reuniones para validar esta situacion y establecer acciones de mejora.
Margarita Ardila interviene y retoma la pregunta del sefor Carlos Garcia en donde preguntaba é¢cémo
identifica el usuario si la orden requiere o no autorizacién cuando es emitida por red externa?

La Doctora Maria Litziindica que las férmulas de red externa si son de capita se entregaran enfarmacia
sin autorizacion, sin embargo, necesariamente deben ser validados ante la EPS, los medicamentos que
no requieran autorizacion y que sean radicados Aliansalud EPS se comunica con el usuario para
informar que no requiere de autorizacidony que se puede dirigir a la farmacia para reclamarlo.

El sefior Jimmy Torres comenta que tiene un medicamento que por error su médico tratante no puso
en la formula los miligramos, esta férmula fue devuelta y la indicacién de Aliansalud EPS fue solicitar
nuevamente consulta con el especialista, sin embargo, la IPSle indicé que ellos internamente realizaron
la correccidn y enviaron a Aliansalud EPS, pero aun no le ha llegadola autorizacion.

La Doctora Maria Litzi indica que cuando se omite algun datoen la formula, internamente se gestiona
con la IPS y el profesional tratante, adicional informar la situacién al usuario, lo ideal es que esta
situacion sea transparente para el usuario, cuando se subsana la situacidn se envia la autorizacién al
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usuario, actualmente se encuentran en un proceso de mejora para minimizar este tipo de situaciones,
pide se tomen los datos del sefior Jimmy Torres y realizar la validacion del caso.

La sefiora Betsy Rueda indica que con referencia a los medicamentos que fueron incluidos en el PBS
éRequieren o no de autorizacion?

La Doctora Maria Litzi indica que de acuerdo a la legislacidon de la resoluciéon 2291 el 87% de los
medicamentos que requerian Mipres ya no lo necesitan y estdn incluidos en el PBS, sin embargo, hay
medicamentos que requieren de una revision por seguridad del usuario por su composicion y efecto,
otros medicamentos como se menciond anteriormente se incluyeron en la cdpita y no requiere de
autorizacion, estos medicamentos se reportaron mediante un listado a Medicarte y son los que deben
entregar de forma directa.

La Doctora Maria Litzi complementa indicando que alinterior del area se tiene proyectadoimplementar
la automatizacidn de algunos procesos para que estos sean mas agiles y permitan optimizar tiempos.
La sefiora Betsy Rueda afiade que ella insiste en que los funcionarios que dispensan los medicamentos
deben estarinformados y capacitadosindependientemente que sean nuevos, ya que Medicarte debe
proporcionar las herramientasnecesarias para que los funcionarios puedan informar correctamente a
los usuarios, claro ejemplo los medicamentos que requieren o no autorizacion.

Con referencia a lo que menciona la sefiora Betsy Rueda, la Doctora indica que dentro de la reunién
gue informo tendrd con Medicarte sera un tema a tratar.

Para concluir su presentacion habla acerca de los medicamentos desabastecidos, indicando que esta
situacidn es una problematica a nivel pais, afiade que en algunos casos puntuales y para algunas
moléculas especificas se realiza contacto con el laboratorio para confirmar su desabastecimientoy en
qué fecha se pueda volver a contar con él, menciona que esta es una situacion que se sale de las manos
de Aliansalud EPS, se depende de un terceroy este a su vez de una materia prima que por la situacion
actual no le es facil conseguir.

La sefiora Rosalbina Pdez pregunta ¢Qué funcidon cumple la funcionaria de la EPS que se encuentra en
las IPS de Bienestar? en una ocasion se acercda ella arealizar una preguntay su respuesta fue que ella
solo atendia usuarios de Colmedica MP, por otro lado, menciona que no esta de acuerdo en que se
solicite la historia clinica para algo que ya tiene autorizacién.

Andrea Artunduaga Coordinadora de Oficina de Atencion interviene y comenta que como se indicé en
la reunién de la Asociacion de Usuarios de andlisis de PQR y NPS del tercer trimestre la asistencia de un
funcionario de la EPS en Bienestar IPS era un piloto y consiste en orientar a los usuarios que cuentan
con los afiliacién en la EPS y medicina prepagada para que realicen la autogestién de autorizaciones,
sin embargo, el porcentaje de estos usuarios no era muy altoy se amplié la capacidad de resolucion de
este funcionario para que pueda brindar orientacién en el manejo de la oficina virtual de Aliansalud
EPS, anade que la proxima semana se realizara una reunién con la IPS Bienestar para establecer el
horario y alcance de este funcionario teniendo en cuenta las necesidades de los usuarios.

MIPRES 2022 -
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8. Presentacion Autorizaciones

Zahira Angel, Coordinadora de Autorizaciones, realiza la socializacion de la presentacion de
autorizaciones, inicia respondiendo el comentario de la sefiora Rosalbina Paez de la solicitud de la
historia clinica e indica que es importante la radicacidon de todos los soportes y pide que se haga
extensivo ya que la historia clinica se pide porque en algunas ocasiones la formula no tiene el
diagnéstico y normativamente se debe validar ya que algunos servicios o medicamentos son exclusivos
para ciertas patologias segun el PBS y en otras oportunidades es para ampliar informacion, sin
embargo, en las farmacias no deben solicitar la historia clinica para la entrega de un medicamento que
previamente ha sido autorizado, solicita a Jenny Cortes Profesional de Convenios hacer extensiva la
informacidn a Medicarte. Procede con la presentacion de indicadores y acciones de mejora.

Zahira Angel menciona que teniendo en cuenta las acciones implementadas se evidencio en los ultimos
3 meses una disminuciéon en la inoportunidad lo que permite identificar mejoras progresivas y
oportunidad de respuesta.
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Acciones de mejora:

e Marzo/2022: Traslado del proceso de autorizaciones de medicamentos al area de
medicamentos y Mipres.

* Mayo/2022: Salida a produccion de nuevo sistema de solicitudes PBS genero algunos
problemas tecnoldgicos que retrasaron la oportunidad de respuesta.

¢ Jornadas de contingencia con apoyo de recurso temporal para las radicaciones.

*  Junio-Julio/2022: Aumento del talento humano para radicacion canal correo electrénicoy canal
portal web.

¢ Aumento del talento humano para refuerzo al equipo de Centran Nacional de Autorizaciones
con 2 enfermeras.

* Plan detrabajoarea interna para fortalecimiento al proceso autorizaciones, areas de convenios
médicos, gestion de autorizaciones y modelos de atencién.

¢ Realizacidn de reuniones periddicas con prestadores red para afinar plan de trabajoy minimizar
tiempos de espera en agendamientos que impactenal paciente.
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¢ Comité interinstitucional con prestadores hospitalarios red para socializacién de temas que
afecta servicio al usuario.
e Estrategia deinclusidon de nuevos prestadores:
o Clinica Nueva: Ortopedia a partir del 01/08/2022.
o Mediport: cirugia generaly otorrino a partir del 21/11/2022.
¢ Usuarios portabilidad: B.O apoyo del area de convenios médicos para confirmacion de red.
* Apoyo al usuario con los agendamientos con las IPS, seguimientos interinstitucionales.
¢ Fortalecimiento al equipo de trabajo, cursos de autoformacién con temas normativos, mesas
de trabajo periddicas.
* Sesiones de retroalimentaciénindividual y grupal.

Para finalizar Zahira Angel en lista los soportes requeridos radicar la solicitud de autorizacién.

Documentos necesarios para la gestion de autorizaciones/NVD Aliﬂ“-all!ld

» Férmula médica
+« Historia clinica
* Resultados de examenes complementarios

Nota:
*» Los documentos deben enviarlos en formato PDF o imagen
» Deben ser legibles y completos

El sefior Carlos Arce pregunta en el caso en el que una autorizacién se venza, cual es el mecanismo para
poder ampliar la fecha de vigencia, comenta que Aliansalud EPS le envid un mensaje de texto
preguntando si se habia podido tomar el examen, a lo que él respondié que no, pues no habia logrado
conseguir la cita, quisiere saber qué hace Aliansalud EPS con ese tipo de respuestas.

Zahira Angel responde que si es posible ampliar la vigencia de la autorizacidny lo puede hacera través
de la oficina virtual y/o oficina fisica Plaza Central antes de que se venza, se generan hasta 3
renovaciones cuando se evidencia dificultad para el agendamiento adicional se apoya con el
agendamiento con la IPS, por otro lado, con referencia a la respuesta emitida por el usuario a través
del mensaje de texto, Diana Zapata indica que es un seguimiento que realiza Salud Administrada,
Margarita Ardila complementa diciendo que Salud Administrada de acuerdo al resultado del examen
se hace el seguimiento y se ingresa en alguno de los programas.

Teniendo en cuenta la hora y respetando el tiempo de todos los asistentes Margarita Ardila, Profesional
de participacién Social propone compartir con los asociados la presentacién y envien las inquietudes.
Respecto a las experiencias de servicio enviadas varias fueron comentadas durante la exposicién vy las
gue estan pendientes mas los comentarios del chat se responderan por correo.

El sefior Carlos Arce, sugiere validar si es posible establecer otro espacio para los temas pendientes,
Margarita Ardila comenta que lo validara con las drease informara ala Asociacién de Usuarios.
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111. COMPROMISOS

RESPONSABLES

Enviar encuesta de NPS a la sefiora Maura Campos

Contactar a los asociados que presentaron casos particulares desde
Mipres al sefior Jimmy Torres, Autorizaciones sefiora Rosalbina Paez y
sefiora Azucena Rojas.

Envio de la presentacion y archivo de las experiencias de servicio.
Validar la pieza comunicativa de autorizacion de medicamentos para red
bdsica y complementaria.

Validar la gestidn realizada con los mensajes de texto posterior a cambio
de autorizacion.

Aliansalud EPS

Elabord: Jenny Olave y Margarita Ardila
VII. Horade terminaciéon 01:24 pm

Titulo de la reunidn Encuentro con la Asociacion de Usuarios
Participantes que asistieron 27

Horadeinicio 22/11/2022 9:49

Hora de finalizacién 22/11/2022 14:24

Nombre Cargo

Jenny Fernanda Olave Pardo Analista Participacién Social
Angélica Patricia Campos Mesa Enfermera Prestaciones Econdmicas
Laura Nathalia Romero Nufiez Profesional de Servicio al Cliente
Margarita Ardila Ochoa Profesional de Participacién Social
Stella Sandoval R (Invitado) Asociada

Myriam Torres-Sergio Bonilla Asociada

Maura Teresa Campos Asociada

Claudia Patricia Cubillos Mdarquez | Asociada

Carlos Arce (Invitado) Asociada

Diana Ibeth Zapata Romero Coordinadora Servicio al Cliente
Andrea Estefania Artunduaga

Cruz Coordinadora Oficina de Atencion
Maria Del Pilar Ossa Quebrada Subgerente Servicio al Cliente
Karen Nayive Pimiento Pefia Subgerente Modelos de Atencién
Jenny Patricia Cortes Sanchez Profesional Convenios Médicos
Zahira Esperanza Angel Coordinadora Central de Autorizaciones
Flor Angélica Salamanca Bonilla Gestidn Mipres

Carlos E Gonzalez S (Invitado) Asociado

Carlos Garcia (Invitado) Asociado

Maria Rosalbina Paez Asociada

Rosario Amaya Asociada

Betsy Rueda (Invitado) Asociada

Jimmy Torres Asociado

Judith Quintero Asociada

Hugo Humberto Luque Olaya Asociado
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Azucena Rojas Puentes

Asociada

Maria Litzi Ospina Pefia

Subgerente Medicamentos y Mipres
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