ACTA - AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS 2024

FECHA: 18 de junio de 2025
HORARIO: 10:00 a.m. — 01:00 p.m.

LUGAR: Hotel Deann Carlton Cali- YouTube (en vivo) - Canal institucional Servicio
Occidental de Salud SOS

OBJETIVO: Realizar la audiencia publica de rendicion de cuentas vigencia 2024,
que tiene como objetivos:

e Presentar el informe de gestion de la EAPB Servicio Occidental de Salud a
la poblacion afiliada, entes de control nacional y territorial.

e La busqueda de la transparencia y la retroalimentacion desde la perspectiva
ciudadana.

e Lograr la adopcion de medidas tendientes al mejoramiento, a través de la
participacion ciudadana.

1. Constancia de la convocatoria
©
k-
® . . . . . . T ey
i, O | Se realiz6 la convocatoria a participar de la audiencia publica de rendicién de
w= a8 cuentas vigencia 2024 a través de los siguientes medios:
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e Invitacion publicada en periédico La Republica los dias 16 de mayo de 2025
y 3 de junio de 2025:

SOS

- - -
La Entidad Promotora de Salud, SERVICIO OCCIDENTAL DE SALUD EPS
5.0.55.A. EN INTERVENCION invita a la ciudadania en general a participar
en su audiencia de rendicién de cuentas en la que sa dardn a conocer los
resultados de |a vigencia 2024
Facha: 18 de junio de 2025
Hora: 10:00 a.m. a 12:00 m.
Lugar: Hotel Dann Carlton Cali. Carrera 2 # 1 - 60, Salén Colombia.
Transmision en vivo del evento a travdés de su canal institucional on
| YouTube: Servicio Occidental de Salud EPS 505.
4 Linea de atencidn al ciente. En Cali: (602) 4898686,
otras ciudades: 018000938777 www.505.00M.C0

e Publicacién mediante banner en plataforma web www.sos.com.co a partir del
15 de mayo de 2024
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e Publicacion en redes sociales de la EPS.
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e Invitacion enviada por correo electronico a integrantes de la asociacién de
usuarios S.0.S EPS, entes de control, alcaldes, gobernadores, secretarios
de salud.

260725, 11:12am Correo de Servicio Occidental de Salud S A - EPS S.0.S - Briefl Rendicion de Cusntas 2024

w Andrea Slerra Algarra <asierra@sos com.co>

Brief Rendicion de Cuentas 2024

Carolina Pinto Gomez <CpintofRscs com co> 16 de mayo de 2025 430 p.m.
Para: Andrea Siemma Algara <asimafBsos com. o>
CC: Andres Mauricio Hernand ez Rendon <ambemandez 3506 com co>, Laura Nalela Ouintero Betancourt <inbetancourt@scs com co>, Andres Arango Zapata

<aamngoglsos. com co>

Hola Andre, confirmo pubicacion de banner en home y NOL web: NS Mww.50%. Com covendicion -de-ouentas- 2024/, post en Instagran, Facebook y X.
Pubtiicaciin de aviso on La Repabica
Emvio de maling a usuarios y canas a: Alcaldes. Gotemadores, Secretarios de Salud. Veedones, Ascusuados y Personerias

Cordial saludo.
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Samate a este espacio de dialogo,
td eres parte importante de nuestro proceso.

DE JUNIO

pe202s | LUGAR @

. Hotel Dann Cali
a 9:00 A.M. Carrera 2A #1- 60

11:00 A.M. Salén Colombia.

Se transmitira también o traves
n de nuestro canal institucional en YouTube:
Serviclo Occidental de Salud EPS S.OS

Vigilado Supersalud

e Invitacion por medio del Publihold en linea nacional de servicio al cliente
018000938777

“Te informamos que se realizara la audiencia publica de rendicion de
cuentas 2024 de nuestra EPS S.0.S, el 18 de junio a las 10 de la manana
en el Hotel Dann de Cali. Igualmente, la transmitiremos por nuestro canal
institucional YouTube”.
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26/6/25, 11:20 am. Correo de Servicio Occidental de Salud S A - EPS S.0.5 « Invitacién por medo del Publihold Rendicion de Cuentas 2024

ﬂ Andrea Sierra Algarra <asierra@sos.com.co>

Sevvicio Occidental de Salud

Invitaciéon por medio del Publihold Rendicion de Cuentas 2024

7 mensajes

Andrea Sierra Algarra <asierra@sos.com.co> 15 de mayo de 2025, 9:17 a.m.
Para: Juan Sebastian Ruiz Jurado <jruiz@sos.com.co>
CC: Gustavo Adolfo Galeano Huertas <ggaleano@sos.com.co>, Andres Arango Zapala <aarango@sos.com.co>

Cordial saludo, espero que se encuentre muy bien.

De la manera mas atenta, solicito su valioso apoyo para que se reproduzca del 16 de mayo al 18 de junio un mensaje
en el IVR opcion 1, opcion 3 y opcion 6. Para la invitacion de la Rendicion de Cuentas 2024 con el siguiente texto:

“Te informamos que se realizara la audiencia publica de rendicién de cuentas 2024 de
nuestra EPS SOS, el 18 de junio a las 10 de la marfiana en el Hotel Dann Carlton Cali.
Igualmente, la transmitiremos por nuestro canal institucional YouTube".

Cualquier inquietud al respecto, con gusto Ia atenderé.
Atentamente,

Andrea Sierra A.

Analisia de Servicio al Usuario
Experiencia al Usuario

Sede Nacional

Carmera 56 # 11A - 88 Santa Anita

Tel: (2) 489 BG86

Jornada flexible: 7:30 AM a 5:00 PM
asiera@sos.com.co  WWW.505.COMm.co

2. Participacion de la Ciudadania

En nuestra plataforma www.sos.com.co opcion rendicion de cuentas, se encuentran
publicadas las presentaciones desde el periodo 2017 al 2024. Para la interaccion
de los usuarios se dispuso de un formulario en DRIVE donde los afiliados podian
ingresar a generar preguntas relacionadas con la vigencia 2024. Ademas, se
garantizé la participacion de la comunidad por medio del correo electrénico
rendiciondecuentas@sos.com.co donde también se podian registrar las preguntas.
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Igualmente, en nuestro canal institucional YouTube quedd publicada la audiencia
realizada correspondiente a la vigencia 2024.

»> YouTube

Repeticion de Top chat v

Onelia Buitrago Que buena noticia muchas gracias
por el trabajo que estan trabajando

Maria Alejandra Piedrahita Garcia

whberney garcia lopez gracias por el servicio que le
da a nuestras familias

. : o
Nubia Tabai racias Sos por su gran servicio,
excelente, Dios los bendiga.

JORGE ELIECER BERRIO ARANA. En Palmira se
presenta un excelente trabajo, siempre dan
satisfaccion a las necesidades que se presentan

Maria del Pilar Jurado Betancourt El canal de
comunicacién ha mejorado muchisimo, se siente la

A3

Geral Zorrilla

Javier Marin ‘ '
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Rendicion de cuentas 2024

Servicio Occidental de Salud EP... e

J
- . ~/ 4 seguridad de los gestores, felicitaciones

Victoria Eugenia Arias

Karito Valencia Vamos para delante Felicitaciones
por su gran labor

Sandra Milena Gonzalez Rodriguez Gracias SOS
Excelente servicio siempre!

Diana carolina suarez.c Gracias por esta rendicion
de cuentas como usuarios es muy importante estar
actualizados con todo lo que pasa con la eps.
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3. Desarrollo de la Audiencia

La audiencia se desarroll6 bajo el siguiente orden del dia:

PROTOCOLO DEL DIiA

Registro de los asistentes
Inicio de trasmision en vivo
Bienvenida a la audiencia
Habilitacion del chat para registro de informacion por parte de los asistentes
Contextualizacién del evento
Desarrollo del programa
Nuestro proposito
Sistema integrado gestion de riesgos
Poblacién
Prestacion de servicios de salud
Indicadores de oportunidad y calidad de la atencion en salud
Contratacion
Gestion farmacéutica
Aspectos financieros
Satisfaccion de usuarios
Comunicaciones al usuario y reconocimientos de afiliados
o Panel de preguntas y felicitaciones
e Cierre de la audiencia
e Refrigerio

0O O O 0O OO0 0O O O O

La ponencia estuvo a cargo de:

©
: 73, e Doctor Carlos Eduardo Franco Munoz — Agente Especial Interventor
VE" 5 l e Cristhian Renato Andrade Giron — Director de Planeacién y Riesgos
L% e Doctora Nathalia Elizabeth Ruiz Cerquera — Directora de Salud
_g e Doctor Andrés Arango Zapata — Gerente Experiencia al Usuario
Q
E
>
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4, Relacion de Autoridades, Grupos u Organizaciones Asistentes

Para la audiencia publica de rendicion de cuentas se conté con la participacion de
102 asistentes presenciales y 804 espectadores los cuales diligenciaron su
asistencia mediante formulario virtual. Se contaron con 2.940 visualizaciones entre
diferentes publicos los cuales participaron afiliados, integrantes de la asociacién de
usuarios S.0.S EPS, funcionarios de IPS, entre otros.

5. Respuestas y aclaraciones

Para la audiencia publica de rendicién de cuentas se habilitaron tres (3) opciones
para que los asistentes pudieran registrar sus comentarios. Ilgualmente, se aperturé
espacio para leer y dar respuestas a las inquietudes, observaciones y felicitaciones
en su totalidad durante esta jornada.

e (Cddigo QR entregado en la entrada principal al momento del ingreso
y registro de asistencia.

preguntas Rendicion SOS
| s CUEREGS? 2024

EPS 5.0.5 S.A en Intervenciéon

| En este formulario diligenciaras preguntas, solicitudes o informacién

que requieras sobre la rendicion de cuentas de la EPS 5.0.5

Nombres y apellidos:

Tipo de documento:
Occ Oce Ora Om
| Namero de documento:
Tu participacion en este espacio de dialogo continlia siendo
T fundamental para fortalecer nuestros procesos, los cuales
3 estan encaminados a cumplir nuestro propésito superior: Correc electrénico:
el cuidar con pasién lo mas importante para nuestros usuarios
o I y sus familias, su salud. h!'
- 7y s 4 . i
i@} (‘L) g Escanea los codigos QR y registra | Diligenciatu preguntao solicitud:
0. a_ﬂ #®% Encuestade i
-] /g SegRRe l‘ Evaluacion . .
= Autorizo a la EPS 5.0.5, para que mi nombre, nimero de identificacin, comeo
")) electrénico y ndmero celular, sea utilizada para el r:gmm y atencién de las
solicitudes o requerimientos sobre el ejercicio de control social que se realiza
(») mediante la rendicidn de cuentas de la EPS 505, lo cual incluye posible
-o contacto con el usuario, tidn, atencion lectura de las untas,
solicitudes, requerimientos o informacién durants la sesidn de rendicion de
) H cusntas. La Politica de Tratamiento de Dates Personales y los canales para
— £ ejercer los derechos a actualizar, rectificar, conocer y oponerse, estdn
o 5 disponibles en la paging web WWw.s0s.com.co.
5 2 Osi Ono
]
>
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e Habilitacion del chat en el canal de YouTube.

e Formulario de preguntas publicado en la pagina web para que los
usuarios diligenciaran sus preguntas y responderlas durante la
audiencia publica.

A continuacién, se exponen las diversas preguntas opiniones y experiencias
realizadas por participantes de la audiencia, comentarios y las principales
felicitaciones recibidas, respondidas por el Agente Especial Interventor, Carlos
Franco:

@ ?Moénica Hernandez Suarez (participante)

¢En qué afectara la reforma a la salud los planes complementarios?

@ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial
Interventor

Monica, te cuento que evidentemente hemos venido trabajando no solamente en la
EPS, como les comenté, para solucionar los servicios de atencion del PBS. En el
plan complementario hemos hecho un esfuerzo importante para lograr estabilizar lo
que muchos afiliados me pedian en un principio: traer un diferencial que se habia
perdido. Esto lo hemos logrado poco a poco, pero lo hemos logrado, como les digo,
contando con el entendimiento del afiliado y la red prestadora que nos colabora.

Una vez esto esté estable y podamos garantizar que la EPS funciona, muy
seguramente con la reforma vendran las posibilidades de que estos planes
complementarios subsistan, en la medida en que la reforma no los toca. Y,
evidentemente, si hay alguna variacion, esta pueda existir pero a favor, siempre del
afiliado. Yo creo, entonces, que lo que tenemos que hacer con estos planes es
fortalecerlos, para poder seguir dandole la posibilidad a estos afiliados de tener esas
condiciones que ellos solicitan a través de esos planes, que son accesos
diferenciales.

B

-

Vigilado Supersalud

Ahora bien, en cuanto a la posibilidad de que la reforma manana esté lista para la
EPS, no solamente en planes complementarios, la EPS va a tener algunos
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beneficios, porque en la territorialidad la EPS tiene un margen de trabajo territorial

muy marcado en estos departamentos del Cauca, Valle del Cauca y los del Eje
Cafetero, donde ya somos importantes. Como les comenté al principio, tenemos
unas ventajas muy competitivas y muy seguramente vamos a estar posicionados
como gestores, si la reforma lo permite. Como gestores no solamente de servicios
de salud, sino de sectores farmaceéuticos, por instruccién del sefior presidente —
ustedes lo vieron en un consejo comunal—, ya las EPS debemos transformarnos a
gestores farmacéuticos.

Hemos venido trabajando ya en contratacion directa con la industria farmacéutica.
La industria farmacéutica son las fabricas de medicamentos, para decirlo
claramente, con lo cual estamos buscando, primero, lograr eliminar la
intermediacion que, de una u otra forma, ha generado aquellos caos en la prestacion
0 en la entrega y suministro de medicamentos e insumos.

¢, Por qué caos? Porque la industria farmacéutica produce un numero de moléculas,
digamos cien (100). Los proveedores que hoy nos estan acompafando —o que nos
acompanfaron en el pasado— las compraban, pero luego los recursos, en la
transicion de pago a la EPS, al gestor y la industria, siempre quedaban ahi como en
un entredicho. ¢Por qué? Porque la EPS debia, o porque a la vez el operador
logistico le debia a la industria. Al final, como alguien dijo aqui al principio, existian
medicamentos que estaban restringidos para la venta desde laboratorio al operador
logistico, pero si para la venta al consumidor final. Por qué? Por aquellas deudas
que se apalancaban alli, a través de esos dineros que quedaron en el ciclo,
digamos, del proceso comun que existia antes.

Hoy ya estamos listos. Ya estamos comprando directamente a la industria. Ya
estamos dispuestos a operar como gestores farmacéuticos, y esto nos va a permitir
un beneficio muy grande para los usuarios. Y no solamente para los usuarios,
porque vamos a responder nosotros mismos por la entrega y la dispensacion de
medicamentos, sino para la EPS, porque vamos a ahorrar mucho dinero. Una
eficiencia en dinero que, en unos ejercicios iniciales —les voy a poner un ejemplo—
, solamente con cuatro laboratorios con los que ya firmamos contrato, que mas o
menos van a garantizar la entrega de unas cincuenta moléculas (o sea, cincuenta
tipos de medicamentos), vamos a ahorrar en el afio cinco mil millones de pesos.

]

Vigilado Supersalud
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Apenas en esos cincuenta. En el vademécum del pais hay alrededor de unas diez
mil, cinco mil moléculas. Imaginense cuando logremos avanzar y ya negociar la
compra directa, cuantos afiliados vamos a tener con la entrega oportuna, y cuantos
ecursos vamos a poder ahorrar.
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Entonces, estas reformas que pregunta nuestro afiliado muy seguramente van a ser

beneficiosas, no solamente para el PAC, sino para la EPS, y redundan
agresivamente en beneficio de los afiliados en el acceso y la oportunidad. Este es
un ejemplo pequefio de lo que estamos haciendo.

Gracias a Monica por la pregunta.

@ ?Carmen Elisa Caicedo (participante - Asousuarios Palmira)

¢ En cuanto tiempo creen que logremos salir a flote?

@ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Muifoz — Agente Especial
Interventor

Esto es un tema de tiempos. Nos dieron un afio mas de prérroga, pero nosotros, en
el plan interno de trabajo que tenemos y que le presentamos a la Superintendencia
Nacional de Salud, tenemos mas de setenta indicadores. Esos indicadores tienen
unos términos: algunos se miden cada mes, otros cada bimestre, y evidentemente
tenemos como limite al interior —mas alla del plan que le presentamos a la
Superintendencia Nacional de Salud— que en ocho meses debiamos estar
corrigiendo la gran cantidad de indicadores que ese plan nos demanda.

Sin embargo, hay etapas preliminares que debemos generar como victorias
tempranas. Como ya les comenté, para nosotros no es negociable el acceso y la
oportunidad para los usuarios, y eso lo establecimos al interior en tres meses. O
sea, nosotros no podemos estar, en tres meses mas, con dificultades de acceso
porque no hubo atencidén, porque no hubo cirugia, porque no hubo consulta, o
porque las consultas estan a seis meses, o porque el usuario incluso tenga que ir a

2 hacer fila a las cinco de la mafiana, o a las cuatro de la mafiana. Eso también se

- tiene que acabar.

0 |

i v

- O , . s I ” el
% Asi como se tiene que acabar la tematica de “no hay cama”, un tema de remisiones
wn permanente que los afiliados me comentan. Porque me gusta hablar mucho con el
_g afiliado y me dicen: “Doctor, es que mi familiar esta hospitalizado. Vengo aqui a
8 decirle, alla en la clinica me dicen que no hay cama o que no hay cupo”. Tenemos
g’ que organizar esto.

Nosotros nos vamos a volver unos defensores de los afiliados y en eso estamos:
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concertar con la red para que a todas estas situaciones les busquemos una salida.

Y en el momento que tengamos que buscar una salida donde nosotros seamos los
que impongamos unos términos en beneficio del afiliado, lo haremos.

¢En qué sentido? En el sentido de que no podemos permitir consultas médicas en
sesenta dias o cuarenta dias. Médico general, si por norma esta a tres dias, pues
nuestro prestador nos la tiene que dar a tres dias. Si la entrega del medicamento
queda con algun pendiente, tiene que ser a cuarenta y ocho horas. Tiene que ser a
cuarenta y ocho horas. Y lo impondremos.

Esto, como no es conciliable, nos hemos puesto un término de tres meses. Otros
indicadores, un poco mas duros de trabajar, les vamos a apostar a los ocho meses.
Si creemos nosotros que, con estas actividades, vamos a poder entregar una EPS
al finalizar el ano de intervencion —que termina en abril del otro ano— con los
tiempos y las actividades que nos califiquen como una EPS que cumple, que cumple
desde los compromisos y las necesidades de cuidar a los afiliados, desde lo
administrativo, y asi poder pasar mas adelante a otro periodo de intervencion o
como lo considere la Superintendencia de Salud.

@ ?Fernando Palau (participante - Veedor)

Quiero, primero que nada, darle las gracias, porque las quejas que le he presentado
de pacientes usted siempre tiene la educacion de responderlas y resolverlas. Pero,
como hombre viejo y ya mayor, me cuesta trabajo tragar entero. Y desde el principio,
las veces que nos hemos reunido, le he solicitado varias cosas y no he tenido una
respuesta adecuada de usted. Es algo que vengo insistiendo de manera reiterada.

Ayer me llamo un amigo de Clinica Visién de Valle: otra vez induccién al error y la
estafa, cobrandole setecientos mil pesos por unos lentes que la ley dice que se los
cubre, pero siguen haciendo eso. Esa nueva sede creo que la financiaron a punta
de eso, y ustedes no han hecho aun algo que permita resolver eso.

]

Vigilado Supersalud
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Dos: ustedes aqui en las estadisticas hablan de cuarenta y cinco mil diabéticos y
ciento seis mil hipertensos, pero yo hago la pregunta: ;coémo es posible que
tengamos una mejoria en los estados de estos pacientes, cuando muchas veces los
medicamentos que el médico manda para treinta dias, ustedes, por cosas del
medicamento, les entregan para veintiocho dias? Y el afio termina ese paciente con
treinta dias o veintiocho dias de medicamento, y ustedes todavia no han resuelto
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eso. Y la ley dice que hay que entregarlo de manera completa.

Y, obviamente, yo si creo que la ley dice que ustedes son una entidad publica,
aunque sea legalmente privada, porque cumplen funciones publicas, porque asi lo
define la ley, y los contratos tienen que ser publicos, asi lo define la ley, no privados
como lo han intentado hacer ustedes.

Por ultimo, yo soy psicologo. Un colega me dijo que a los equipos basicos les estan
pagando dos millones trescientos, eso es lo que me comentd por chat —porque
pertenezco—, y yo si creo que en estos momentos les estan dando trabajo, pero
ese no es un salario digno ni responsable.

@ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial
Interventor

Gracias, estimado Fernando Palau.

Bueno, como usted mismo lo dijo, nos hemos reunido en varias ocasiones. Yo creo
que hay importantes avances con sus solicitudes, como usted mismo las reconoce.
Sin embargo, también existen algunas dificultades, algunas que se salen incluso de
la posibilidad cierta o de la capacidad que tiene este agente interventor y que se le
atribuyen al derecho.

En derecho, todo se deshace como se hace, y en algunos momentos, con algunos
prestadores —como ese prestador que usted menciona— no solamente el querer
nos va a permitir solucionar el problema al afiliado, sino que tenemos que actuar en
derecho. Y el derecho tiene sus reconditos lugares donde apalancarse para llegar
al éxito. ¢ Qué quiere decir esto? Que estamos trabajando con toda la fuerza que
tenemos para exigirles a los prestadores, no solamente en estas reuniones
administrativas, sino desde el actuar en derecho, para que se acaben esas practicas

'g que usted denuncia.
™
;‘*:‘.. @ | Yo, en la medida que las he identificado, también las he denunciado, porque hago
s parte de ustedes, trabajo para ustedes y debo buscar la forma —administrativa o
Lﬁ juridica— para que los prestadores eviten hacer esas practicas, las terminen y las
_g cesen, y que se demanden ante la instancia pertinente para que se tomen las
L medidas correctivas correspondientes.
o
- Yo no soy ente de control. En la medida que identifiquemos y tengamos las

evidencias —como usted nos las aporto—, las comunicaremos a los entes de
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control para que tomen la medida. Pero mas alla de eso, yo me he comprometido

con ustedes y me comprometo aqui publicamente a ser parte de ustedes, como una
extension que les permita lograr cerrar todas esas necesidades que tienen. Ese es
mi compromiso frente a su primera peticion acerca del prestador Vision de Valle.

Sobre lo segundo, sefior Palau, que es el tema de los medicamentos: como ya le
manifesté, redireccionamos el gobierno al interior de la EPS para lograr exigirle a
los prestadores que cumplan. Estamos en unos tuneles de cumplimiento que nos
permiten incluso ver, no el cierre, sino la incidencia de las quejas, donde pasamos
de tener ochocientas quejas en el mes de diciembre —abiertas o recibidas de unos
prestadores— y ya este mes estamos recibiendo, Andrés no me deje equivocar,
alrededor de sesenta. Eso quiere decir que los niveles de servicio, los niveles de
cumplimiento estan cada vez mas altos.

Sin embargo, siguen existiendo brechas. ;De qué tipo? Tipo de distribucién, tipo
medicamentos que no son cotidianos, dificultades en la distribucidon misma,
agotados que pueden generar ese impacto. Nuevamente, y frente a eso, estamos
trabajando. Ya destiné un grupo de personas especifico para que le hagamos
seguimiento a eso. Porque, como ya lo manifesté y lo repito: esto se tiene que
acabar o reducir al maximo.

Yo no puedo prometer que un prestador, y mas con la circunstancia que tiene hoy
el pais, logre cumplir al cien por ciento. Lo que si voy a exigir es que, en las cuarenta
y ocho horas siguientes, como lo dice la norma, cumpla con la entrega. Y si no lo
hace, al interior ya desarrollamos un procedimiento de compra directa que permita
que la EPS compre el medicamento y lo entregue en las cuarenta y ocho horas, si
el prestador no lo va a entregar, y descontarle ese servicio que ya tenia contratado.

Entonces, yo creo que esas dos situaciones podemos atenderlas muy bien y se
pueden corregir.

Respecto al tercer punto, los equipos basicos: primero quiero manifestar que
nosotros contratamos actividades de servicios de salud extramurales a través de un
equipo llamado “equipo basico”. Entonces, se entrega la responsabilidad al
prestador, a la IPS, de organizar ese equipo basico, porque al interior de la EPS
modificamos nuestro modelo de atencidon. Decidimos —o en ese modelo
escribimos— que las atenciones extramurales deben estar cerca al hogar de la
persona o al lugar de trabajo del usuario, porque esa es la verdadera intencion:
llegar alla.

]

Vigilado Supersalud
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Incluso, permitame hacer un paréntesis: los equipos basicos nos aportan el

cincuenta y cinco por ciento, por ejemplo, de la situacion de vacunacion de una de
las cohortes que tenemos que vacunar. O sea, estamos yendo a campo y
vacunando, y el 55 % de esas vacunas —como las del grupo de polio o la
pentavalente— se estan haciendo con el grupo de vacunaciéon extramural.

Estos servicios basicos ya han detectado 17 pacientes tempranamente con un
posible cancer de colon, con unas pruebas que les salieron positivas, y ya los
tenemos en la ruta de atencidon. O sea que los servicios basicos, alla en las casas,
en los barrios, estan haciendo un trabajo importantisimo que nos va a permitir, a
mediano plazo, tener resultados en salud.

Ahora bien, como nosotros contratamos eso con los prestadores, y esos
prestadores a su vez contratan profesionales para que hagan esas actividades
extramurales, nosotros tenemos unos procesos de auditoria. Una auditoria muy
juiciosa. Incluso la Contraloria General esta haciendo revision de esos contratos, y
esa revision incluye la revisibn de hojas de vida y de los contratos con los
profesionales, ademas de unas condiciones de humanizacién y pago prioritario a
esos profesionales de la salud.

Entonces, sefor Fernando, yo lo invito a que me regale el dato de esa persona que
nos informa eso, para puntualizar sobre ese caso, porque evidentemente lo que
nosotros estamos evaluando y viendo como resultado de los equipos basicos se
distancia un poco de la posicidn que usted nos comenta de esta persona. Le
agradeceria que nos haga llegar ese dato para poder revisarlo con puntualidad.

Sobre el tema de los contratos: hay una serie de situaciones, sefior Fernando, que
nuevamente se atribuyen al tema juridico. Usted nos ha solicitado varias veces, creo
que hasta por derecho de peticidn, y nosotros hemos accedido en la medida en que
el area juridica me lo permite, entregando la informacion debida.

Yo creo que no tengo la certeza al cien por ciento de lo que pueda entregar, y
precisamente por eso la entidad tiene un area juridica. Alli se reservan algunos
datos de contratos que, en la medida que es viable, se le han podido comunicar a
usted y se hacen publicos a toda la poblacion y a todos los afiliados.

]
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Entonces, yo creo que eso no obedece a un capricho propio, que yo diga que no
quiero entregar los contratos, o que la EPS diga que no quiere entregar unos
contratos, sino a unas leyes y unos parametros normativos que coartan la
posibilidad de entregar datos sensibles a las personas.
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EN INTERVENCION
Yo creo que usted tendra todo el derecho de volverlos a pedir, buscar con los

abogados, y buscaremos la forma en la cual usted se entere de la informacién que
haya que entregar, seior Fernando.

@ ?Absalén Granados (participante)

Muchas gracias a los doctores que nos invitaron a esta reunion de rendicidon de
cuentas.

Soy el presidente del sindicato de Providencia, soy el coordinador del Comité de
Seguridad Social del Valle del Cauca de azucareros. Como siempre, venimos,
doctor, y en parte lo felicitamos, porque aparte de que usted cogi6 esta batuta —
como decimos—, esta batalla de la S.0.S, vimos los avances que dio la S.O.S.
Porque usted, nadie mas que usted, como nosotros, juzgamos y no juzgamos,
decimos la verdad, y cuando tenemos que decir lo contrario lo decimos. Pero hemos
visto realmente lo que ha avanzado la S.0.S, porque no lo decimos nosotros: lo
dicen los usuarios.

Todos los usuarios a nivel Valle, de nuestra parte, dicen que ha mejorado en el
sentido de la calidad, de las citas médicas con especialistas. Habia mucha demora
con las citas médicas de especialistas. No le vamos a decir que las conseguimos a
veinte dias, pero si las estamos consiguiendo a un mes, y eso es una mejora
relativa.

Lo unico que yo le voy a pedir, doctor, es que nos mejore la parte oncoldgica. No
creo —Y se lo he dicho—. Tengo una queja de un companero que tiene cancer de
meédula, no puede caminar, salié para la casa, no le han autorizado la ambulancia,
le cancelaron la cita de fisiatria, no le han dado la férula. Entonces yo digo: si
nosotros no le estamos prestando el servicio de ambulancia, como se transporta
una persona asi?

T
_ 72 Nosotros tenemos un fondo mutuo con el que los estamos transportando en
if:}' g l ambulancia, pero la persona que no tenga cdmo transportarse... es lo que yo digo.
% En eso le digo, por todos los usuarios: ayuden con estas personas, porque esto es
n muy delicado. Que salga con todo, no hay necesidad de que espere.
=}
E Y otro tema: que nos colabore con las citas de los médicos laborales. Muchas citas
o se estan demorando, no contestan, uno llama y no acuden. Uno tiene que pedir el
> favor, y no es el hecho de decirle a la coordinadora “ayudeme”, no, porque si el que

no tiene quien le ayude, s como consigue la cita?
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Yo creo que tiene que ser mas abierta la agenda para esas citas. Hay mucho

problema con eso, doctor.

Muchas gracias.

@ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial
Interventor

Gracias, sefior Granados, por su participacion.

La felicitaciéon no es para mi, es para el equipo y para la EPS, que ha avanzado.
Todos estamos saliendo de la situacion en la que estamos, y creo que yo soy un
medio. Yo voy a estar aqui hasta que Dios lo permita, hasta que el gobierno lo
permita, pero lo estoy haciendo con todo el carifio por la comunidad, por ustedes.
Porque senti, vi, entendi que la EPS se lo merece. La EPS esta bien posicionada
en las empresas y en los afiliados, y por eso lo hago. No solamente por una
retribucién de mi salario, ni por una satisfaccion profesional —que l6gicamente esta
alli—, sino por ustedes, por los afiliados. Esa es mi pasion verdadera.

Asi, casualmente, con los objetivos y la alineacion de la EPS, alli esta la pasion.
Entonces, esas felicitaciones que nos hace llegar no son para mi, son para la EPS,
y también para los afiliados. Porque incluso los afiliados estan poniendo de su parte,
estan entendiendo la situacion, nos estan apoyando e incluso, en algun momento,
hasta dando un granito de arena, mejorando la forma de usar los servicios de salud.
Porque también los afiliados estan exigiendo a los médicos como debe hacerse, y
en qué mejorar. Y ese grano de arena, para nosotros, se vuelve de mucho valor.

Eso en cuanto a sus agradecimientos.

Lo segundo: entiendo que hay un funcionario de ustedes que estuvo hospitalizado.
Frente al tema de los pacientes con cancer, para nosotros es una prioridad, y no

T
% solamente para nosotros, sino para el Estado. Incluso por norma, debemos actuar
;‘ﬁ‘.. o | con celeridad y con pasion, como lo establece la EPS, para solucionar esos temas.
s Alli hay un tema de trato digno y humanizado muy sensible, porque incluso esos
Lﬁ pacientes no solo necesitan ser humanizados y tratados, sino consolados. Porque
=] hay una situacion gravisima de alteracion de su salud y necesitan un
E acompanamiento que va mas alla.
S
> Como le comenté a todos, hay unos cambios estructurales al interior. Y ahora, en

esa area de atencién de pacientes con cancer, ya no solamente tenemos una
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EN INTERVERCION
cohorte, sino unos profesionales que estan coordinando un servicio. Muy

seguramente ya me tomaron nota de esa solicitud suya, la cual vamos a procesar
con vehemencia, para que cada uno de los usuarios que salga hospitalizado tenga
la posibilidad de recibir la mejor forma de los servicios.

Ese es nuestro compromiso, y lo vamos a hacer. Creo que eso nos daria a todos la
posibilidad de seguir avanzando alrededor de la EPS como lo merecemos.

Gracias.

@ ?José Fredy Samboni (participante - veedor ciudadano)

Hago parte de la junta directiva del Hospital de Valle de los usuarios, pero en esta
ocasion vengo como veedor ciudadano y por la Personeria de Cali, registro 27. Con
treinta y cinco afos en el sector salud y como gestor promotor en salud, quiero darle
a conocer algo —muy bien que lo hizo la otra persona— respecto a la reforma de la
salud.

¢ Qué sucede? Mire que esto, usted como lo vuelve y lo ha acogido en estos ultimos
meses, lo ha hecho de forma muy facil, y en verdad ahi esta el humanismo.
Infortunadamente, los anteriores administradores... porque lamentablemente
sabemos que la salud es un negocio, y como tal, la corrupcion va de la mano,
infortunadamente, con esos negocios. A raiz de todos los hallazgos que usted se
encontré, y que si el equipo conscientemente sabe que habia malas
administraciones —porque usted mismo expresd que son graves—, y listo... aqui
no tenemos que ir a Harvard para perfeccionarnos y deducir que verdaderamente
la corrupcion es lo que ha tenido menguado a este pais.

Con el nuevo gobierno y la reforma que esta saliendo, simplemente la clave es que

B no abandonen el proceso. Verdaderamente, ahi esta la clave de todo este problema.

G5 9 |

AL Imaginese todas esas sumas que usted presenta alli. Eso es lo que nunca hicieron:
% promocién y prevencion en salud. Eso es lo que yo le he dicho a usted, y ahi esta
Lg el doctor Andrés, que eso es lo que falta: verdaderamente no bajar la guardia sobre
-g lo que tiene que ver con promocion y prevencion. Y yo le anexé un proyecto que
= tenemos, a ver como podemos darlo a conocer con los deberes y derechos, porque
g’ esto también es una obligacion desde los deberes del usuario.
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Imaginese toda esa cantidad de cosas de las que estan hablando al respecto: la

hipertension, los diabéticos, la préstata, el cancer... Entonces yo, con el tema de la
limpieza de los vasos sanguineos, considero que se van a prevenir muchas
enfermedades.

Imaginese: yo soy administrador y gestor en salud. No soy médico, pero uno
aprende dentro de lo que uno se desenvuelve.

Entonces, la conclusion de todo lo que le quiero decir es: si usted sigue asi, doctor,
ojala que verdaderamente se vea el sentido con el que comenzo. Y asi mismo, por
ahi hasta que solamente nos acuerde Dios cuando es que nos va a llevar.

Muchas gracias.

@ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial
Interventor

Gracias, sefior Samboni, por sus palabras.

Aqui estamos muy convencidos de que vamos a seguir asi y de que la EPS va a
dar los mejores resultados que en toda la historia se hayan podido ver. Estamos
seguros de que, con la ayuda de ustedes, la red de servicios y el trabajo interno,
vamos a llegar donde debamos llegar.

Evidentemente, sus palabras se refieren a unos temas estructurales de los servicios
de salud. Si no hacemos atencién primaria, si no nos dedicamos a la atencion
preventiva, nos seguimos enfrentando cronicamente a las enfermedades, y cuando
estemos cronicamente enfermos, vamos a agudizar, vamos a congestionar las salas
y vamos a costarle mucho al sistema.

En ese sentido, la reforma trabaja en un modelo de atencion primaria, preventivo,
predictivo, que ademas sea resolutivo. jNo! Entonces, al interior de la EPS ya
estamos trabajando en eso. Como les comenté, hicimos un cambio de modelo, y
ese cambio busca la posibilidad de trabajar con unos centros de atencion primaria,
Ccon unos equipos basicos —una denominacion de “equipos basicos”— que hacen
atenciones extramurales y buscan llegar alla.

>

-

Pero esto no lo hacemos solos. Sin la comunidad vinculada, no vamos a poder. Un
solo modelo que nosotros disefiemos, el solo contratar actividades de equipos
basicos, el solo exigirle a la red, no va a ser suficiente.

Vigilado Supersalud
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Por eso, a nosotros nos encantan las propuestas como las suyas, que buscan

compenetrar a la poblacion con la EPS, entender el verdadero sentido de las
actividades y lograr dinamizar, al interior de cada poblacion, estos ejercicios
preventivos que buscan propender por la mejor condicidon de salud y el bienestar de
nuestros afiliados.

Bienvenidas siempre sean esas propuestas, sefior Samboni, y aqui estamos
dispuestos a trabajar con usted de la mano.

Gracias.
@ ?Hernando Valencia (participante - veedor)

Yo siempre he estado al tanto de la situaciéon que ha vivido la S.0.S. Hoy nos
encontramos en una situacion en la que usted forma parte de este trabajo, de esta
realidad, y soy partidario de que la situacién viene cambiando en la S.O.S.

Siempre he manifestado las situaciones cuando se veia que la S.0.S parecia que
no iba a salir adelante. Pero hoy veo esta situacion con otros ojos, y como veedor
de la S.0.S., estoy atento a buscar la forma de seguir adelante, ayudando a que
este proceso continue.

Tengo una preocupacion frente a la situacion de los usuarios, y esta relacionada
con aquellos que estan siendo remitidos a las E.S.E. Alla, en las E.S.E., los estan
atendiendo en medicina general, pero no hay continuidad con el especialista. Esa
es una situacion compleja, porque cuando el usuario va a la E.S.E., en muchos
casos es un retroceso. Se siente, porque se frena el seguimiento, el control y la
continuidad del tratamiento que ya traia.

Quiero también solicitarle, si es posible, que la doctora Paula Andrea Villa forme
parte nuevamente de este enfoque humano. Ella se fue de Comfandi, pero dejé un
legado muy especial.

'
&

Vigilado Supersalud
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Muchas gracias. Y perdone, doctor, pero si es posible que usted saque adelante la
S.0.S. en abiril... pues no la entregue, doctor. Siga con ella.

Muchas gracias.
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@ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial

Interventor

Gracias, senor Valencia.

Pues primero vamos a hablar de Paola. Aqui nos acompafa, y muy seguramente,
en la medida en que las cosas de Dios se den, nos seguira acompafiando en el
futuro. Igual creo que la misma respuesta aplica para mi caso: mi permanencia no
depende de mi, sino de los resultados. Esperemos que podamos seguir todos
posicionando la EPS donde debe estar, para que los resultados nos amparen a
todos.

Sobre la situacién puntual que usted manifesté acerca de las E.S.E., yo le comento
que nosotros estamos buscando cumplir con un tema de territorializacion y
democratizacion de la red, que esta en el plan de gobierno del sefior presidente de
la Republica. Sin embargo, hay situaciones que ya no dependen de mi, de esa
instruccion o esa ley, sino evidentemente de la operacion misma de la EPS, que
logre coordinar los servicios como lo he venido manifestando.

Hay redes publicas que tienen los especialistas. Nosotros lo que buscamos, en
principio —y perdon, me devuelvo un paso— es cumplir con esa meta. Por ejemplo,
aqui en Cali pasamos de cinco puntos de atencién a mas de sesenta puntos de
atencion, contratando con la red publica. En el caso de Ladera, si no me equivoco,
nos aportan treinta y siete centros meédicos de atencion y un grupo importante de
profesionales. Y no solamente el centro como punto, sino su ubicacion geografica,
que genera un valor muy importante para el afiliado. Porque las personas que estan
en la Ladera, o incluso —disculpe, no soy de aqui— en los corregimientos que estan
mas alla, casi detras de Cristo Rey, antes tenian que venir hasta aca, gastar no sé
cuanto dinero en transporte. Y hoy ya tienen un médico alla.

Y muy seguramente, no es solo que tengan un médico, sino que también puede
llegar hasta alld un especialista. Porque los convenios que tiene la red con los
especialistas permiten que haya presencia de estos en esos puntos de atencion.
Pero, muy seguramente, sefior Valencia, en algunos puntos no esta todavia todo
ajustado. Puede faltar un especialista, puede presentarse esa situacion. Pero lo que
quiero decirle es que eso existe, y nosotros estamos ahi, pendientes de que eso se
ajuste.

]
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Ahora, también existe la posibilidad de que el usuario, en su libre escogencia —que
también buscamos desde el Estado—, pueda decidir si quiere estar en la E.S.E. o
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en el privado donde estaba antes, o donde evidentemente tengamos contratacion.

Puede ser uno privado, dos privados o con la E.S.E.

Entonces, vea que ya estamos logrando que el afiliado tenga una verdadera libre
escogencia, dentro de esta democratizacion que hicimos ahora con los puntos de
atencién. Que el usuario pueda, al final, escoger.

Yo creo que estos son puntos importantes en los que ya hemos avanzado, en esta
tematica de garantizar un mejor servicio al usuario, mas cerca a su lugar de vivienda
o de trabajo. Y con eso, que el usuario escoja, sin abandonar la posibilidad de
seguimiento, de que las consultas y la continuidad de la atencion estén también
cerca a su casa, y sean de la mejor calidad.

Entonces, verificaremos el caso puntual del afiliado, y muy seguramente le daremos
una solucion muy pronto.

@ ?Yeimmy Zorrilla (participante)
Buenas tardes.

Soy mama de una paciente de catorce afios con una enfermedad huérfana llamada
Yarely Figueroa.

Dos puntos:

El primero es un agradecimiento al seior Andrés Arango y a un grupo de
funcionarios de la EPS. Yo llevo quince afios afiliada a la EPS, y gracias a Dios
siempre me han dado un buen servicio, especialmente para mi hija. En cuanto a las
autorizaciones, en algunos momentos he tenido fallas, pero diria que mas que todo
por parte de funcionarios nuevos, que no se toman el tiempo de revisar el sistema
y verificar que mi hija tiene una enfermedad degenerativa, una tutela, y debe ser

S manejada en nivel cuatro por su patologia.

G5 9 |

o o Muchas veces me autorizan servicios para IPS de segundo nivel, o IPS donde nunca
% ha sido tratada, cuando la Ley Estatutaria, en su articulo 011, dice que debe tener
"2 un trato especial y no debe enfrentar restricciones, ni econdmicas ni administrativas.
'g Por ese lado, muchisimas gracias al sefior Andrés y a los funcionarios de la S.O.S.
w—
g’ El segundo punto es sobre los afiliados que no tenemos enfermedades o tutelas.

En mi caso, relacionado con lo que el sefior mencionaba sobre las citas, quiero decir

Sede Nacional: Carrera 56 #11a-88 Visita nuestras paginas web SIGUENOS

Linea Nacional: 018000 938777 WWW.S0S.COM.CO
PBX: (602) 489 86 86 WWW.pac-s0s.com.co @ @ @ @




Fax 100 Oueadent i B Twniil

EN INTERVERCION
que mi IPS no aplica bien el tema de las consultas con médico general. En enero

fui al médico general, y luego solicité otra cita, pero no habia disponibilidad. El canal
que colocan, el de Anita, indica que uno debe ingresar alli para solicitar la cita. Me
meti en febrero: no habia citas. En marzo: tampoco. En abril: tampoco. Cuando
ingresé en mayo, la plataforma decia que debia esperar a que hubiera agenda, o
sea, nunca pude pedir cita con médico general.

Terminé pagando la consulta por particular. El médico general me ordend un
examen oncologico y me dijo que debia ser evaluado por un especialista. Intenté
pedir la cita con el especialista y me dijeron que no habia disponibilidad, que dejara
mi numero, que me llamarian. Tres meses después me llaman para decirme que
hay cita ahora en julio. Entonces yo le decia a la funcionaria:
—“Nifa, ¢tengo que esperar tres o cuatro meses para que, Dios no lo quiera, el
meédico me diga: ‘usted tiene cancer, ya no se puede hacer nada, si hubiera venido
un mes antes podriamos haber iniciado un tratamiento’?”

Entonces yo digo que deberia ser mas justo. Que Dios ilumine las palabras del sefior
y se conviertan en hechos, para que uno no tenga que esperar tanto tiempo por una
consulta, sea con meédico general o con especialista, y asi poder empezar un
tratamiento a tiempo.

Muchisimas gracias.

@ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial
Interventor

A ti por la pregunta. Tu eres la mama de Yarely, ¢cierto? Bueno... primero,
saludame a la nifa. Siempre, al interior, estamos muy pendientes de este grupo
poblacional.

Sin embargo, también existen problemas. Eso que tu manifiestas —que no esta bien
identificado el usuario— puede ocurrir. Ya nos ha pasado, y lo tenemos identificado.
Eso lo estamos cambiando. A veces es un tema tecnologico, a veces es humano, o
incluso del mismo proceso. Pero créeme que nosotros tenemos cada vez mas
preocupacion por ese grupo profesional. Hemos mejorado mucho en el tema de
atenderlos con mayor frecuencia e identificar los problemas que tienen, para
garantizar, por ejemplo, la entrega de medicamentos.

B

o

Vigilado Supersalud

Cuando yo llegué, estabamos recibiendo alrededor de sesenta quejas mensuales
de ese grupo de personas. Hoy estamos recibiendo, creo, ocho mas o menos.
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Evidentemente, hemos logrado impactar. A mi no me gusta tanto el indicador de

quejas, porque yo prefiero que las quejas sean el extremo. Yo prefiero el contacto.

La instruccion que yo le he dado a la EPS es que contactemos a las personas, que
hagamos acompanamiento y exijamos a la red que cumpla. Sin embargo, como te
digo, existen algunas dificultades. El software a veces se nos “enloquece” y habla
dos idiomas. Por ejemplo, el tema de Anita que tu mencionas: ese es un tema de
dos software. El de Anita y el de Comfandi. Se unen Anita con el software que da
las citas, y alli a veces se genera una tranca tecnoldégica.

Eso ya es la cuarta vez que lo escucho: que piden cita por Anita y se queda ahi,
latente. Lo escuché hace un par de semanas y no he hecho comité porque
estabamos preparando esto, pero en el proximo comité lo voy a dejar como una
instruccién directa desde este grupo, que muy seguramente ya esta tomando nota
para verificarlo y solucionarlo.

Sobre el tema de Anita, pedirte disculpas por lo que haya ocurrido en la
identificacion oportuna del caso de la nifia. Créeme que no debe ser a través de la
qgueja ni de la tutela, sino a través de canales de comunicacion mas cercanos.

Ya les dije que creamos un grupo de treinta y cinco personas profesionales, cada
uno encargado de una especialidad o cohorte. A través de ese equipo, estamos
fortaleciendo el trabajo del call center, para poder llamar a las personas, hacer
seguimiento a quienes atendimos y a quienes no, a quienes recibieron el servicio y
a quienes no.

Y no solo con un call center, sino también con inteligencia artificial. Estamos
entrenandola —porque hay que entrenarla—. Yo no sabia que las inteligencias
artificiales aprenden, y resulta que si, y a veces también hay que “desentrenarlas”
porque aprenden mal. Pero ya estamos trabajando en eso con toda certeza.

Ese va a ser un canal mucho mas expedito, incluso mas que Anita, mas que el call
center, e incluso mas que Andrés, porque como humano también tengo limitaciones.
Imaginate: en el pais estamos atendiendo al dia ocho mil, veinte mil personas. Tener
un grupo de personas llamando a todas esas otras personas que atendimos es muy
dificil, y a veces destinamos eso a que nos llamen los usuarios. Pero entonces
entran a un call center, se enfrentan a una espera, a que Anita no responde... y eso
lo identificamos. Lo vamos a mejorar.

B

o

Vigilado Supersalud
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No lo puedo prometer ya, pero si en la medida que la tecnologia nos lo permita. Lo

que buscamos es tener ese contacto directo, un canal prioritario que minimice la
necesidad del usuario de poner una queja, y que nos busquen a nosotros como su
canal principal. Créeme que estamos en la mejor disposicibn —como ya te lo he
comentado— de solucionar esas tematicas.

Entonces, en ese sentido, mi querida mamita de Yarely, estamos trabajando para
usted y lo vamos a solucionar. Aqui la doctora esta atenta a su caso para verificarlo,
y la contactaremos rapidamente para darle una solucién de fondo.

Gracias a ustedes.

@ @ Teresa (participante)
Muy buenas tardes para todos y todas.

Doctor Franco, ante todo muchas gracias por estar pendiente de todos, por darnos
este apoyo.

Bueno, les quiero comentar y también quisiera saber: ¢ por qué a la poblacion con
discapacidad no se le da una priorizacion especial? Para que las mamitas no
tengamos que estar llevando formulas, mandando férmulas, si ya hay un tratamiento
continuo. ¢Por qué no seguir en esa misma linea? Si los médicos nos dan las
férmulas por seis meses, ¢, por qué tenemos que estar cada mes repitiendo o mismo
y lo mismo con las formulas?

¢Por qué los nifios con discapacidad —o los pacientes con discapacidad en
general— no tienen una ruta continua que evite tantas barreras y les permita
acceder a todo lo que necesitan sin necesidad de tanto tramite? Esa es una cosa.

La otra: yo les envié un caso muy especial de un sefor, ;se acuerdan? No lo han

S llamado, no lo han visitado, no tiene citas, no tiene insumos, no tiene medicamentos.
§inx. S | Es un sefor postrado, con traquea y gastro. Lo recomiendo mucho y pues quisiera
- -4 que lo tuvieran en cuenta.

=

"2 Gracias. Esa era toda mi intervencion.

©

= @ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Muiioz — Agente Especial

g Interventor

Mi querida amiga, claro que si. Hace un par de meses —tal vez menos— yo estuve
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EN INTERVENCION
visitando a la nifia, y evidentemente hay situaciones como la que usted manifiesta

que incluso se queda corta en su expresion. Las necesidades que tienen estas
personas que estan en cama permanentemente desbordan incluso lo que
contempla la norma, y por eso hay que acudir, como cualquier ciudadano, a una
tutela.

Porque si la norma dice que tenemos derecho a cien cosas, la ciento uno
definitivamente no la podemos cargar al recurso que esta financiando el Estado para
tal fin. En esas necesidades que evidenciamos de los afiliados y la necesidad de
colocar un medio por el cual el Estado responda —porque es el Estado el que
responde a través de una EPS por unos servicios—, estamos hablando de pacientes
con dificultad de movilizacion o definitivamente en cama, o con algunas dificultades
de discapacidad.

Nosotros, como EPS, lo hemos venido cada vez mas reforzando. Disculpeme si de
pronto los tiempos no han sido los mejores desde que yo fui y visité los diferentes
casos, incluido el suyo, pero hay cosas que evidentemente superan la capacidad
que tenemos. Por eso le manifiesto que al interior nos tocd hacer ajustes, porque
decirlo —como yo también se lo prometi— y decidir hacerlo, no es facil.

O sea, poder tener claro que los cuatrocientos u ochocientos pacientes que tengo
en cama estén identificados, conocer sus necesidades y poder llegar con eso que
usted solicita —que les lleven sus medicamentos a la casa, que no tengan que
movilizarse porque no pueden, o porque su familiar tampoco puede porque debe
cuidarlos— para nosotros se volvié una prioridad.

Pero mientras lo hacemos, nos va a demandar un tiempo. Porque no es facil
organizar una logistica y llevarla hasta alla. No es facil lograr hacerle entender al
prestador —que lleva haciéndolo de forma diferente durante veinte o quince afios—
que ahora debe cambiar. Decirles: "ellos ya no deben venir aca", y que respondan:

B "ahora debemos llevarlo alld", implica renegociaciones. Entonces eso vale tres o
i f}l cinco pesos mas, ¢4y a cargo de quién va a quedar si la tutela no dice que el
- O transporte o la entrega estan cubiertos?

s

L Hay una serie de situaciones que estamos verificando al interior, pero créame que

-8 el compromiso no es solo seguir visitdndolos en casa —porque yo mismo voy y los

he visito— sino también cumplir con esto. Y este no es solo un pensamiento mio: ya

g’ he dado instrucciones internas dentro de la EPS.

Eso en cuanto al primer comentario.
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EN INTERVERCION
El segundo se parece un poco, sin embargo, ya aqui tenemos el apalancamiento de

una norma que indica que no debemos generar esas barreras administrativas para
que los usuarios accedan al servicio. ¢ Y por qué se parecen un poco? Porque es lo
mismo: tenemos que conciliar con el prestador una serie de situaciones
administrativas que no tienen nada que ver con la atencion directa.

Yo siempre le digo a los prestadores: “Venga, atendamos al afiliado; después nos
sentamos usted y yo —o su institucion con la mia— en un trabajo administrativo
para definir cdmo vamos a conciliar eso que se le presté al afiliado y que usted no
puede facturar.”

Alli es donde esta el misterio: el prestador dice “yo no lo atiendo hasta que usted
me genere una autorizaciéon”, “yo no lo atiendo hasta que no vengan aqui”. Hemos
ido avanzando, pero —como les digo— son quinientos prestadores.

Ya tenemos una norma que lo apalanca y que, evidentemente, nos obliga con
mucha mas fuerza a actuar, a hacer que esas situaciones administrativas se
superen y que logremos que cada colombiano o usuario de S.0.S. pueda acceder
a los servicios de manera mucho mas expedita.

Gracias por su pregunta, mi querida amiga y la tercera se la voy a ceder aqui a
Andrés.

@ Respuesta Doctor Andrés Arango Zapata — Gerente Experiencia al Usuario

Hola Teresa, buenos dias.

Respecto al caso que comentaste, y teniendo en cuenta la reserva de la informacion
por proteccion de datos personales (habeas data), no podemos compartir detalles
de forma publica en este espacio. Sin embargo, puedo informarte que, en el caso
del usuario Ivan Santiago Soto, se establecié contacto con su familiar y se aclararon
las dudas respecto a la atencion recibida. Asimismo, se confirmé con Comfandi el
tema relacionado con las visitas.

>

-

¢ Qué quiere decir esto? Que, de manera inmediata, cuando el caso es recibido por
parte tuya o por el Dr. Franco, se activa el equipo robusto de acceso y se establece
un plan al interior de la organizacion para brindar un acompafamiento integral al
paciente.

Vigilado Supersalud
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EN INTERVERCION
Te puedo dar la tranquilidad de que el caso ha sido plenamente abordado y se

gestiona conforme al nuevo modelo de trabajo implementado por el Dr. Franco, el
cual fortalece los mecanismos de participacién ciudadana y promueve una
respuesta en tiempo real.

Aprovecho este espacio para contarles que, durante la ultima reunién realizada el
viernes, se destacd que, en el marco de este modelo de participacién ciudadana
con las veedurias, en tan solo un mes se han resuelto 35 casos reportados por
ustedes, con una oportunidad de respuesta no superior a 48 horas.

Quiero ser justo en este punto: solo uno de los casos nos tomo 72 horas, pero todos
los demas se resolvieron dentro del tiempo estimado, con retroalimentacion tanto al
primer contacto que nos reporta como a ustedes como veedores ciudadanos,
siempre dentro del marco normativo que nos permite compartir dicha informacion.

Gracias por la confianza y por seguir fortaleciendo este ejercicio de trabajo conjunto.
@ ?Gloria Esperanza Gaviria (participante)

Formo parte de la Asociacion de Usuarios de la EPS desde hace mucho tiempo. De
parte mia y de la Asociacion, estamos muy agradecidos por el trabajo que estan
realizando el doctor Franco y su equipo.

Tengo puntualmente dos temas para comentarles, para que los revisen. Hay un
prestador que se llama Cayre. Este prestador viene en incumplimiento en cuanto a
la entrega de equipos de SIPAC. Demoré dos afos esperando que me entregaran
el equipo; siempre que llegaba la hora de la cita me llamaban y me decian que no
habia equipos disponibles.

Resulta que ahora me remiten de nuevo a hacerme la polisomnografia, y me llama

- mucho la atencion que me mandan de nuevo al mismo prestador. Entonces, no sé
% qué esta pasando, porque yo puse la queja en varias oportunidades, pero parece
;‘ﬁ‘.. o | que no se escucho. El prestador se llama Cayre.
- @
j @ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial
o Interventor
ki
-‘5', Si, mi querida amiga, venga le cuento. Ese es un prestador que tiene una modalidad
S particular de contratacion, es un PGP. Estos PGP han generado eso; en algun
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momento de la conversacion yo les comenté que habia vuelto el cuidado un

numero, y eso es de lo mas peligroso que podemos tener en contratos de servicios
de salud.

Si al interior no somos juiciosos exigiendo al prestador, el prestador queda con un
numero por cumplir. Numero de ventiladores de SIPAC: cien. Entonces, si tu eres
el ciento uno, empiezan a tener una dificultad en la entrega. Es una falta de control
que tenia la EPS.

Ese prestador lo identificamos hace como un mes y creo que se les hizo algun tipo
de llamado. Sin embargo, frente a tu requerimiento y por no haberlo tenido mucho
mas presente, yo hoy me comprometo a que manana ese prestador esta en mi
oficina y vamos a tener un ajuste operativo con él que nos permita cumplir.

Incluso, estas invitada a esa reunion, porque a mi me gusta que los usuarios que
estan siendo representantes de otros afiliados y que tienen relacion directa con el
prestador estén alli. Porque la exigencia no es de la EPS, es una necesidad de
cobertura, las necesidades que tienen los usuarios de los servicios.

Entonces, hoy muy seguramente en horas de la tarde te van a enviar una invitacion
para que mafana, si Dios lo permite —y si el prestador decide ir, pero tiene que ir,
y si no va mafana, va pasado mafana—, pero tenemos que solucionarlo de
inmediato. No solamente para el caso tuyo, sino para el caso de cualquier otro
afiliado que tenga el servicio.

La verdad, no lo tenia en la cabeza, y entiendan que esto es asi: todos los dias
tenemos que intervenir uno y ajustarlo, tenemos que intervenir otro y ajustar las
cosas, porque si no, no vamos a llegar a una completitud.

@ ?Respuesta de Gloria Esperanza Gaviria (participante)

T
=
§inx. S | En mi caso la cita esta programada para el 6 de noviembre y la pedi el mes anterior.
o Q
Q
=
v
o @ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial
-8 Interventor
=
2
>

Si Gloria eso lo tenemos que ajustar es un caso que hay que estudiar ese caso es
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el que tipifica todo lo que he dicho que ponen una cita para seis meses e€so no puede

seguir ocurriendo.

@ ?Respuesta de Gloria Esperanza Gaviria (participante)

Otro puntico Doctor en cuanto a los Mipres usted me puede responder cuanto
tiempo la EPS después de recibir un Mipres tiene para responderle al usuario con
la primera autorizacion.

. Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Muinoz — Agente Especial
Interventor

Hay dos tipos de tiempo si el Mipres viene marcado con prioridad o si no viene
marcado con prioridad, hay una prioridad que creo que es la inicial que me dejé
pensando que son cuarenta y ocho horas y el otro es a cinco dias entonces esa
prioridad debe estar marcada por el prestador para que la EPS haga la respuesta.

@ ?Respuesta de Gloria Esperanza Gaviria (participante)

Se estan demorando hasta un mes para enviar un cédigo o la autorizacién para
avisarle al usuario que recoja la autorizacion, entonces que esta pasando un Mipres
de tres meses se pierde por lo regular la tercera entrega y siempre queda faltando
un medicamento para la continuidad de los tratamientos, esta queja yo la pase en
la asociacion de usuarios la he pasado a varios funcionarios pero no me han dado
respuesta fui a Supersalud igualmente Supersalud no sé qué paso por lo cual unos
funcionarios de la SOS y no me dieron ninguna respuesta positiva y continua pasado
por mas de un afo el mismo punto.

T
=

S & | @ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial

o g Interventor
L% Si, evidentemente encontramos una represa larga en esa area de MIPRES, una
.g represa de pendientes por entregar. Pero el MIPRES tiene una condicién de proceso
he que no domina la EPS, la domina el Ministerio, y tal cual como usted lo dice: si el
g’ tiempo se vence, el Ministerio —el término— se vence, se pierde el proceso.
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Entonces, alli muy seguramente ya perdieron esa posibilidad o la EPS permitié que

se perdiera esa posibilidad de acceder a ese servicio. Y en algunos casos han tenido
que reiniciar el proceso.

Ahora bien, yo voy a volver a revisar el proceso y, por favor, usted tiene mi teléfono,
no me deje pasar eso la otra semana. Usted misma puede seguir acudiendo a la
Superintendencia, colocar la queja —lo cortés no quita lo valiente— pero déjeme,
por favor, volverme su aliado al interior para verificar eso, porque me interesa mucho
que esa instruccion que ya dimos incluso al interior se cumpla.

Y a veces mis ocupaciones me dejan alli un latente y, cuando pido los resultados,
se me pasan pedir cosas como esa, que es de extremo valor para nosotros en este
ajuste que tenemos que hacer.

Doctora, por favor, también le recomiendo que eso lo verifiquemos. Gracias por su
aporte.

@ ?Fernando Gonzalez Benavides (participante)

Primero que todo, un reconocimiento, Doctor, para usted por el compromiso que
tiene de sacar adelante esta EPS. Asi es, la idea de que cuando sea intervenida
una EPS, es para eso: para corregir y que salga adelante, y que sus usuarios sean
los menos afectados en esta intervencion.

Segundo, una peticidon que quiero hacerle muy concreta es sobre el trato digno. El
trato digno en la IPS, en el dispensador de medicamentos y en el laboratorio es
reiterativo. Va uno alla a que lo atiendan —y pues por el tema sensible de algun
diagndstico o tema de salud— y lo primero que uno encuentra al llegar a una IPS,
el primer filtro, es el vigilante que esta alli.

- Y cuando va a urgencias, a veces no es uno, dos, tres... y a veces hasta ni le

—2 permiten el ingreso a la sala de urgencias. Entonces, cuando ustedes estan
e 2 | haciendo los contratos con estos prestadores, ¢ por qué no incluyen alli que el trato
- . .. . .

o digno debe estar concretamente exigido? Exigirles que haya un trato digno para los

= . . .

N usuarios, porque esto es reiterativo.

=}

1 Doctor, gracias.

=

e ~ .

s @ Respuesta Doctor Carlos Eduardo Franco Mufioz — Agente Especial

Interventor
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Don Fernando, gracias a usted por la pregunta.

El trato digno es uno de los pilares del Estado. Tenemos que trabajar en el trato
digno, pero no todos... eso es un tema cultural, esto es un tema complejo, profundo.
Nosotros en la EPS hemos venido avanzando juridicamente, como en algun
momento respondi al sefior Palado, su vecino de silla hoy. En derecho ya incluimos
en mas de trescientos contratos la obligatoriedad de la humanizacion y el trato
digno, que se volvid, mas que una politica de Estado, una situacion contractual para
exigirle al prestador.

Pero seguimos... de ahi del dicho al hecho hay mucho trecho. Ya lo hicimos, ahora
el problema es que eso se vuelva una realidad. Porque el prestador debe
implementar una serie de acciones, que ademas se estan liderando también desde
el area de Experiencia, una politica de humanizacidén que tiene cuatro ejes, unas
capacitaciones que ademas estan en cabeza de la EPS. No solamente a los
prestadores, sino a los funcionarios de nosotros, porque también incumplimos con
esa situacion de humanizacion y de trato digno.

Sino que hay que buscar que esos prestadores se capaciten y logren cambiar esos
habitos, y una de las cosas mas dificiles en las administraciones es cambiar habitos,
y mucho mas cuando son cultura. Pero créame que estamos trabajando firmemente
en eso. Es uno de los pilares asistenciales que buscamos en paralelo.

De pronto no lo nombré mucho hoy porque nos preocupa mas la prioridad de la
atencion, pero no podemos hablar de prioridad en la atencién si nos atienden mal.
Entonces tenemos esa mision también en paralelo y créame que muy prontamente
—en la proxima vez, que ojala no sea en un afio—, esas rendiciones de cuentas,
cada afio... yo creo que es mejor que las sigamos haciendo mensualmente, como
lo hemos venido haciendo y como lo prometimos hacer con las diferentes
asociaciones al interior de la EPS.

T
= o
o 8 | Poder mostrarles ya los avances de humanizacion y en lo que hemos logrado tener
., . , . .
A = como resultados ese trato digno que usted esta solicitando para todos, en un bien
g comun.
W
-8 Gracias por su pregunta.
L
O A continuacion, daremos a conocer los principales mensajes de felicitaciones
> recibidas para nuestra EPS SOS por medio del chat
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- Excelente trabajo gracias.

- La mejor EPS del suroccidente colombiano.

- La mejor EPS del Suroccidente Colombiano.

- La EPS con mejor cobertura en salud.

- Mi EPS S.0.S nunca me deja morir!

- Excelente EPS

- En la ciudad de palmira acceso a oportunidades, una excelente administracion.
- La EPS con mejor cobertura en salud

- Gracias SOS me has brindado un excelente servicio

- La mejor EPS.

- Excelente EPS, muy buen servicio, Gracias.

- Excelente trabajo, mi EPS SOS nunca falla.

- Actualmente se evidencia una transformacién de valor.

- Seguimos avanzando.

- El trabajo que se viene realizando se nota en la mejora de la atencion
- Buen labor de esta EPS SOS

- Excelente servicio prestado en Bugalagrande a través de la IPS Medic
- La atencion del Doctor Victor Hugo ha sido o mejor.

- Excelente.

- Felicitaciones, gracias por la atencién a toda mi familia.

- Don Carlos que Dios lo siga guiando para las gestiones que se necesitan en
nuestra EPS S.0.S mis respetos.

©

-
™ - Apoyemos lo nuestro, S.0.S es Valle del Cauca ...siempre en proceso de mejora

M g | continua.
% - Excelente
m . " . . . . . .7
o - Felicitaciones a la entidad por el maravilloso compromiso, dedicacion y esfuerzo
'g allegados con compromiso, dedicacion y esfuerzo.
w—
Ry - Es lo que se debe hacer... mostrar que se ha hecho y hacia donde se dirigen como
> institucion.
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Fax 100 Oueadent i B Twniil

EN INTERVERCION

- Excelente EPS gracias.

- Como usuaria excelente servicio desde Popayan Cauca

- Gracias por el informe

- Gracias S.0.S

- S.0.S lo nuestro.

- Gracias por el informe claro y con muchos retos

- Gracias S.0.S excelentes servicios, mas de 20 afios de usuaria.

- Gracias S.0.S

- Atencion Integral en casa

- Felicitaciones por los logros alcanzados pese a las grandes adversidades del pais.
— Que buena noticia, muchas gracias por el trabajo que estan haciendo.
- Gracias por el servicio que le da a nuestras familias.

- Gracias S.0.S por su gran servicio, excelente, Dios los bendiga.

- En Palmira se presenta un excelente trabajo, siempre dan satisfaccion a las
necesidades que se presentan.

- El canal de comunicacion ha mejorado muchisimo, se siente la seguridad de los
gestores, felicitaciones.

- Vamos para adelante felicitaciones por su gran labor.
- Gracias SOS, jexcelente servicio siempre!

- Gracias por esta rendicion de cuentas como usuarios es muy importante estar
actualizados con todo lo que pasa en la EPS.

- Cada dia mejorando SOS EPS.

'g - EPS S.0O.S excelente servicio
= O | - Excelente EPS, deberian contratar nuevamente con el Club Noel para la atencién
= o de los nifios, las citas con neurologia para los nifios con autismo son muy dificil,
% antes con el club noel era muy rapido.
2 - Excelente asegurador S.O.S.
©
L
S
>
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6. Compromisos

De acuerdo con las preguntas realizadas por parte de los asistentes, se da
respuesta a cada una en la audiencia.

7. Anexos
° Relacion de asistentes registrados en YouTube
° Presentacion de la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas 2024

Servicio Occidental de Salud EPS S.0.S muchas gracias a todos por asistir a la
audiencia publica de rendicion de cuentas, les invitamos por favor diligenciar el
formulario de asistencia virtual: formulario de asistencia rendicion de cuentas
2024

Nombres y apellidos

Johanna Marcela
e
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 ——
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-
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Lina Marcela "
e -
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https://docs.google.com/forms/d/10LjxOB18Nm2iw8yRKnLHPA4kgmMWcsoE2dj99Q2Zg9k/preview
https://docs.google.com/forms/d/10LjxOB18Nm2iw8yRKnLHPA4kgmMWcsoE2dj99Q2Zg9k/preview
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