REUNION JUNTA DIRECTIVA DE LA ASOCIACION DE USUARIOS CON LA GERENCIA EN SALUD DE ALIANSALUD

ACTA No. 015

FECHA LUGAR/MODALIDAD DE REUNION HORA DE INICIO

21-07-2022 Calle 63 A 28-71 5to piso sala Roble 2:30 pm

. OBJETIVO DELA REUNION Y ORDEN DEL DIA
1. OBJETIVOS

Objetivo general

Contribuir al mejoramiento de los servicios de salud prestados por ALIANSALUD EPS a sus usuarios, velar por |a defensa
de los derechos de dichos usuarios y fortalecer la participacion social en salud |

Objetivos especificos

1. Informar a Aliansalud los motivos de insatisfaccion que reportan los usuarios con respecto al acceso, atencion y
la prestacion de los servicios de salud.

2. Revisar el cumplimiento, efectividad y sostenibilidad de las acciones de mejora implementadas y de los
compromisos previamente establecidos con la Asociacion, para reducir los motivos de insatisfaccion por parte
de los usuarios.

3. Llegara acuerdos sobre la adopcidn de medidas correctivas que mejoren el acceso y |a 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.

4. Reiterar a Aliansalud la solicitud para que segun lo dispuesto en la resolucion 2063 de 2017 (Politica de
participacion social en salud), |a asociacion de usuarios pueda contar en forma precisa y oportuna con los
recursos requeridos para adelantar su Plan de accion para el periodo 2022.

ORDEN DEL DIA:
No. TEMA
1 Saludo
2  Objetivos de la reunion
3  Atrasos en el tramite de autorizaciones
4  Deterioro en la provision de los servicios médicos
5 Dificultades con los servicios de los canales telefonicos y virtuales
6 Solicitudes para la coordinacién EPS - Asociacion
7 Observaciones de la Asociacion a la respuesta de la EPS a las solicitudes de

recursos para la ejecucion del Plan de Accion 2022 de la Asociacion de
Usuarios de Aliansalud EPS
8 Sintesis de los compromisos establecidos y cierre de la reunion

Il. ASUNTOS TRATADOS
1. Lecturadelorden del dia, objetivos e introduccion a cargo del sefior Fernando Marin Presidente
Asociacion de Usuarios. La invitacion tuvo por objeto el escuchar las principales inquietudes que
la Asociacion tenia en relacidn a los servicios prestados por Aliansalud y sus IPS adscritas. En
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este contexto se buscd dar a conocer los principales motivos de insatisfaccién reportados por
los usuarios con respecto al acceso, atencidn y prestacion de los servicios de salud recibidos ,
revisar el cumplimiento de las acciones de mejora implementadas y los compromisos
previamente establecidos con la Asociacién para reducir los motivos de insatisfaccion, también
reiterar la necesidad de contar en forma precisa y oportuna con los recursos necesarios para
sacar adelante el Plan de accion 2022.

2. Presentacién de los asociados y comentarios de los usuarios asistentes sobre la actual
coyuntura frente a los servicios en las autorizaciones y el agendamiento siendo estos dos
motivos las principales causales de reclamos.

3. En la agenda establecida se incluyeron los siguientes temas: atrasos en el tramite de
autorizaciones, deterioro en la provision de los servicios médicos, dificultades con los servicios
de los canales telefénicos y virtuales, solicitudes para la coordinacion EPS-Asociacion,
observaciones de la Asociacion a la respuesta de la EPS a las solicitudes de recursos para la
ejecucion del Plan de accién 2022.

4. Con respecto al punto de atrasos en el tramite de autorizaciones el doctor Veldasquez hizo una
exposicion acerca de las circunstancias que incidieron en la presentacién de dichos atrasos; los
planteamientos fueron ampliados por las funcionarias de Aliansalud que lo acompanaronen la
reunion. Entre los problemas que se presentaron de manera concurrente mencionaron las
dificultades con el Call Center por miultiples incapacidades de sus agentes, altos volumenes de
llamadas en los meses de mayoy junio y las fallas en la capacitacién de los agentes por tratar
de llenar las vacantes en el menor tiempo posible. Al mismo tiempo se presentaron numerosas
solicitudes de autorizaciones de servicios médicos que durante la pandemia estuvieron
represados; el cambio de Mipres a PBS multiplicé de manera considerable las solicitudes de
autorizaciones de medicamentos, a partir de febrero y marzo; se aumentaron los correos
electronicos de solicitudes de tal manera que se llegd a un gran nimero de mensajes no leidos.

5. Por parte de la Asociaciéon se puso de manifiesto las multiples dificultades que estaban
encontrando los usuarios para lograr el tramite de autorizaciones, lo prolongado de esta
situacion sin que se tuviera pronunciamiento por parte de la EPS con referencia a las dificultades
gue se estaban presentando con las solicitudes de autorizaciones mediante el Sitio Web vy el
correo electrdnico, asi como el desconocimiento de los usuarios sobre la fecha en que se tendria
solucionado estos inconvenientes.

6. Se nos indicé que la solucién que se esta implementando es la contratacién de personal para
adelantarlo pendiente. Consultadas internamente las dependencias que tenian que ver con la
tematica de autorizaciones (como por ejemplo el drea de autorizaciones de medicamentosy la
de procedimientos médicos), el doctor Velasquez se comprometié que para el dia 30 de julio se
habran puesto al dia todas las solicitudes de autorizacionesque se encontrabanrepresadas en
cuanto a procedimientos médicos, normalizandose la prestacion de este servicio. Queddé
pendiente de conocer cudndo quedard superado el atraso con las autorizaciones solicitadas
mediante el Sitio Web.
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10.

Dado que el doctor Velasquez solo conto con una hora para estar presente en esta reunién, no
se pudieron abordar completamente los puntos de la agenda; sin embargo, se dejo el
compromiso de realizar nuevos encuentros para discutir los temas pendientes. A pesar de lo
anterior, se alcanzarona plantear al doctor Veldasquez solicitudes puntuales con referencia a la
necesidad de contar con apoyo para la elaboracién de lasactas correspondientes a las reuniones
en que participa la Asociacidn, asi como para contar con los recursos para adelantar actividades
previstas en el Plan de accidon que requieren apoyo de personal de profesionales de la EPS
(Ejemplo disefiadores graficos).

Al respecto el doctor Velasquez manifestd que en el caso de las actasla grabacion que se efectia
de la reuniéon podria ser el soporte, no requiriéndose hacer una transcripcidon de la misma.
Margarita Ardila se comprometid a validar como se debe establecer las medidas de seguridad
gue se requieren para el archivo y custodia de estas grabaciones.

Con respecto a los recursos humanos necesarios para adelantar algunasactividades del Plan de
accion, el doctor Veldsquez indicod que se debian precisar los mismos y coordinar con Margarita
Ardila el agendamiento del tiempo requerido para contar con el apoyo del profesional especifico
en reuniones presenciales o virtuales con los asociados, contdandose con su aval al respecto. De
igual manera, el doctor Veldsquez se manifestd dispuesto a ofrecer ala Asociacién un equipo de
computo, de ser necesario.

Dada la voluntad expresada por el doctor Veldsquez, la junta Directiva de la asociacién estara
muy pendiente de la programacion de nuevos encuentros que permitan tratar los puntos de la
agenda que quedaron pendientes.

lll. COMPROMISOS RESPONSABLES

1. Poner al dia las solicitudes de autorizaciones que se Aliansalud
encontraban represadas en cuanto a procedimientos 30 julio 2022
médicos, normalizandose la prestacion de este servicio.

2.

Validar como se debe establecer las medidas de seguridad = Margarita Ardila

gue se requieren para el archivo y custodia de las
grabaciones en remplazode las actas escritas.

IV. PROXIMA REUNION
Por definir

V. ASISTENTES

Integrantesde la Asociacion de

José Fernando Marin Usuarios de Aliansalud EPS
Stella Sandoval
Carlos Garcia
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Dr. David Veldsquez. Gerente de Salud

Dra. Maria Litzi Ospina. Subgerente Medicamentos y Mipres

Jefe. Sorayda Huartos. Jefe Autorizaciones

Diana Zapata Romero. Coordinadora de Servicio al Cliente
Margarita Ardila Ochoa. Profesional Participacion Social y Atencién
al Usuario.

Funcionarios Aliansalud EPS

V1. HORA DE TERMINACION
Se da por terminada la reunién a las 15:49pm

VII. Elaboracién del Acta.
José Fernando Marin, con apoyo de Margarita Ardila
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