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INTRODUCCION

El presente dialogo Ciudadano se desarrolla en el marco del compromiso adquirido para el
analisis y abordaje de las situaciones relacionadas con el acceso, oportunidad y entrega de
medicamentos a la poblaciéon usuaria de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E.

Este espacio de didlogo y articulacién interinstitucional conto con la participacion de la Dra.
Adriana Narvaez directora de la Oficina de atencion al usuario de Capital Salud EPS- Lider
en el tema de medicamentos de Audifarma, Dr. Mario Garzon Jefe de la oficina de
participacion comunitaria y servicio al ciudadano de la Subred Sur, el Area de Ambulatorios,
asi como las instancias de participacion social en salud e invitados comunitarios de la
ruralidad de Pasquilla y Mochuelo de la localidad de Ciudad Bolivar, con el propésito de
generar un intercambio transparente de informacién, escuchar las inquietudes de la
ciudadania organizada y avanzar en la construccion conjunta de soluciones.

La mesa tuvo como finalidad dar respuesta a los compromisos establecidos de los didlogos
ciudadanos preparatorios a rendicion de cuentas alli se fortalecié la coordinacién entre los
actores responsables de la prestacion, aseguramiento y dispensacién de medicamentos,
desde un enfoque de derecho a la salud, corresponsabilidad y mejora continua del servicio.

Asi mismo, este encuentro busco consolidar acciones concretas que permitan optimizar los
procesos, mejorar la comunicaciéon con los usuarios y garantizar una atencion mas
oportuna, segura y humanizada, reafirmando el valor de la participacién social como eje
fundamental para la toma de decisiones y el fortalecimiento del sistema de salud.

)'Qv_r\ SRy,
Secretaria de Salud ,’.S‘D "';\._
Subred Integrada de Servicios de Salud H w H
| %l ¢
— \ ¥
SurE.S.E. .“ﬂ?‘l'."'.?’; \'.’\\\ X e.//’
Centrosde Sk Nazretn, e

San uan, Desting, Mochueio
y Pasqila - Hospital Vsta Hermosa




Carrera 24C No. 54 - 47 Sur
Conmutador 730 0000
www.subredsur.gov.co
Codigo Postat: 110621

Rl
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT/\ | DESALUD SURESE

APERTURA MESA DE DIALOGO

Se da inicio al dialogo ciudadano a cargo del Dr. Mario Garzén, quien agradece por la par-
ticipacion y asistencia, invita a la ciudadania a mantener los espacios de dialogo y con-
certacion conjunta ya que es un mecanismo que permite conocer las necesidades de las
comunidades respecto a los servicios y atencion de la Subred en sus diferentes uni-
dades, Invita a que el espacio se desarrolle en la base del respeto y la comunicacion aser-
tiva.

Una vez realizada su intervencion se realiza la presentacion de los asistentes al desarrollo
del dialogo, dando la palabra a la Dra. Adriana Narvaez directora de la oficina de atencion
al usuario de capital salud, refiere la importancia del acompafiamiento y del trabajo
comunitario, adicional se realiza la presentacion de los profesionales que acompafan la
reunion.

por parte de la Dra. Adriana Narvaez, se indican las situaciones de contratacion respecto a
la dispensacion de medicamentos, comenta que los cambios se establecieron desde el 01
de octubre, esto con el fin de disminuir las autorizaciones casi en un 80%, explica que esto
permite de manera directa minimizar los tramites, propone realizar el ejercicio de
verificacion y tramite de las autorizaciones, en un ejercicio en linea donde se evidencia
como realizar los tramites desde la virtualidad.

En este sentido pide la palabra y se interviene por parte de la comunidad invitada desde la
zona rural de Ciudad Bolivar, Pasquilla y Mochuelo, la cual pide presentacion del contrato
y los temas que son presentados. En ese sentido se indica que toda la informacién sera
enviada a los participantes por los diferentes canales, de acuerdo al registro en el listado
de asistencia de correo electrénico y WhatsApp
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Se explica el proceso a través de la pagina web. Se indica que si el medicamento aparece
en la pagina web lo pueden reclamar en cualquier punto, si no aparece debe acercarse
autorizar, se indican los diferentes canales presenciales, incluyendo las casas del
consumidor 'y las opciones virtuales para los diferentes  tramites.

Indica los satélites en las IPS de las Subredes. Se explica la inclusion del punto de
dispensacion de medicamentos en la localidad del Sumapaz especificamente en el punto
de Nazareth, de igual manera se socializan en detalle los canales no presenciales para el
proceso de entrega de medicamentos. Se resalta la atencion del PAU (Punto Atencion al
Usuario) Virtual, explicando de manera detalla su funcionamiento, por otro lado, se explica
el canal de la linea Contac Center la cual es 601742257 y el servicio a través del WhatsApp
3112233232, adicional se realiza el ejercicio a través del enlace virtual de la pagina WEB

Frente al tema de autorizacibn de medicamentos, se realiza la explicacion en detalle
tomando de ejemplo los datos de un participante presente en el dialogo ciudadano, el cual
se toma como ejemplo su nimero de cedula y nombre, de esta manera se valida el ingreso
al PAU Virtual.

Por parte de la sefiora Natacha Londofio se indica que en algunos casos la virtualidad es
una barrera sobre todo para las personas de las zonas rurales de la Subred Sur, comenta
gue dichas barreras son notarios en la poblacion adulta mayor, sin embargo se aclara por
parte de capital salud que la intencién es poder mostrar las posibilidades y los diferentes
canales con los que cuenta la entidad para minimizar dichas barreras en la poblacién en
general, se invita a que se conozcan las herramientas y las orientaciones para lograr la
atencion oportuna. Por parte de los actores comunitarios se indica la necesidad de capacitar
a los colaboradores de la Subred Sur, para que apoye a los usuarios en el tramite desde la
herramienta virtual, de acuerdo al ejemplo realizado con el usuario se detalla las solicitudes
y tramites que brinda este canal, se invita a todas las personas a que no se genere
resistencia a los tramites virtuales recalcando el potencial y la resolutividad de los mismos.
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DIALOGO CIUDADANO INTERVENCIONES COMUNITARIAS

Interviene la sefiora Esperanza Rubiano de Asojuntas Sumapaz. Indica que para la
Ruralidad lejana se ve critico el tema de los medicamentos, dice que no se cumple con el
envio ni la entrega de medicamentos, refiere que por tiempo se espera mas del mes y no
llegan de manera completa los medicamentos y no hay ninguna informacion de los
pendientes. Relaciona el compromiso de capital de mantener stock de medicamentos en
San Juan y en Nazareth, pide que se tengan puntos de Audifarma en San Juan y en
Nazareth, solicita atencion y enfoque diferencial. Invita al desarrollo de mesa de trabajo en
la localidad el proximo 19 de abril pide el acompafamiento de Capital Salud.

La sefiora Yolanda interviene indicando que se presentan barreras el tema de las
autorizaciones para las especialidades médicas expone el cado del servicio de audiometria.

Por parte del sefior Inderman, se enfatiza la necesidad de la entrega de medicamentos para
la Subred, indica que en Nazaret faltan medicamentos basicos, pregunta si un paciente sale
de consulta a las 5:30pm hasta que hora le pueden entregar medicamentos, y como
funciona la entrega el tltimo dia del mes. Relaciona el formulario de entrega y explica como
funciona y garantiza la entrega.

™

El sefior Arquimedes pregunta por la entrega de los pendientes, y las barreras que se
presentan en el tiempo, pregunta que pasa con ese medicamento pendiente, indica que
tampoco llegan los medicamentos a las casas. Pide completitud de medicamentos en los
puntos de Audifarna, solicita se minimicen las filas y se cuente con orientadores e Indica
las barreras en el tramite con la asignacion de citas de los servicios tercerizados como
Idime, Univer, Dento laser, entre otros.

Interviene el sefior Gabriel Diaz indica el tema de la Ruralidad de Ciudad Bolivar, manifiesta
que, dentro de los compromisos establecidos, solicita que si se presentan cambios estos
sean socializados e informados con la comunidad, relaciona el cierre de los puntos de
farmacia de Mochuelo y Pasquilla, comenta el tiempo de espera y las barreras que se
presentan en la zona rural por la falta de farmacia en las unidades. Solicita que los puntos
de dispensacién se mantengan en las unidades rurales. Comenta el caso de paciente de
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Santa Barbara en el que por los cambios y la no entrega de medicamentos el paciente
empeora su salud.

Pide atencién diferencial para entrega de medicamentos y atencidon como servicios. Por
altimo, menciona los compromisos establecidos en Mochuelo y Pasquilla y el desarrollo de
las mesas de trabajo.

El sefior Javier Jiménez pregunta acerca del punto satelital de Meissen, pero se ha
evidenciado que no hay funcionario, igual no se tiene farmacia
frente a este tema en novedad del talento humano se explica la estrategia, se revisara la
situacion de los puntos satelitales. Referencia la caida de sistemas constante y esto genera
barreras de acceso y servicio. Pregunta a Audifarna acerca de la autonomia de los médicos
para recetar los medicamentos, ya que recetan medicamentos genéricos.
Pide que no se estigmatice a las instancias de participacion y se trabaje articuladamente.
Pide que la informacién sea socializada en salas ya que la informacién presentada no se
conoce de manera general en los usuarios.

El sefior Antonio Gerena, indica que no hay atencidn en personal suficiente en el PAU de
capital en Santa librada. Frente al tema de medicamentos pide se tengan entregas en las
unidades, indica que Dentd laser atendia en tres puntos ahora solo atiende en Galerias y
ha tardado mas de afio y medio para lograr la prétesis. Pide que capital contraté con otras
entidades que garanticen la atencion. Relaciona la misma situacion con UNIVER.
comenta el tema de los tramitadores.

Por su parte la sefiora Yineth lider de Mochuelo Alto, interviene indicando que pide se
trabajen mesas independientes en las zonas rurales y urbanas, pide se garantice el trato
diferencial y se conteste por qué se cerré las farmacias de Mochuelo y Pasquilla, indica que
se han dado retrocesos no garantizando la entrega de medicamentos, para las
autorizaciones relaciona que no hay eficacia ya que conoce de nifio pendiente por
Pediasure indica que tiene la orden. Menciona los cambios y deficiencia en las entregas.
Pide se realice mesa de trabajo en Mochuelo y Pasquilla para que se resuelvan los temas
y cumplimiento de los compromisos. Pide que la informacién y presentaciones se entregue
a las comunidades. Menciona que estos cambios han afectado a la poblacion en general.

El sefior Jorge Forigua manifiesta inconformidad por no contar con la Gerencia de Capital
Salud. Pide se relacione el proceso de entrega de medicamentos con los tercerizados,
particularmente con Audifarma. Manifiesta la necesidad de que la comunidad se organice y
una para generar soluciones concretas. Propone una mesa de trabajo con capital,
Audifarmay Subred Sur, solicita se establezca una veeduria con estos actores que resuelva
de fondo la necesidad en la entrega de medicamentos. Indica mesa técnica con las
Gerencias, Audifarma y secretario de Salud.

La sefiora Blanca Palomares relaciona la Ruralidad de Usme y la situaciéon de entrega de
medicamentos. Menciona que ponen a los usuarios a transitar todos los puntos y no hay
entrega de medicamentos. Solicita punto de dispensacién de medicamentos en Usme
Pueblo.

Desde la jefatura de atencion al usuario de Capital Salud se indican las siguientes
respuestas a las intervenciones, indicando la molestia y preocupacion de los asistentes por

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

SurE.S.E.

SanJuan, Destino, Mochuin
¥ Pasquila - Hospital Vista Hermosa




Carrera 24C No. 54 - 47 Sur
Conmutador 730 0000
www.subredsur.gov.co

Codigo Postat: 110621

Rl
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT/\ | DESALUD SURESE

Incia explicando en detalle por que se cerraron las farmacias en algunas unidades no solo
de la Subred Sur sino a nivel del distrito, en este sentido se explica que desde el 01 de
febrero 2026 cambio el modelo de contratacion, aclara que no se pueden tener 2 contratos
en la entrega de medicamentos, se esta validando la posibilidad de contar con Audifarma
en la mayoria de las unidades de la Subred Sur.

Frente a la contratacion se explica que no se pueden tener 2 proveedores para la entrega
de medicamentos no se puede tener a las Subredes y a Audifarma, por eso los cambios.
Comenta la favorabilidad en la no autorizacién, explicando y atendiendo a la necesidad de
responder las particularidades de la zona rural y zona urbana.

Comenta el tema de Sumapaz para la creacion de farmacia en Nazareth en nodo para
distribuir a las veredas, de acuerdo al dialogo se estara verificando mantener un stock en
San Juan.

Explica en detalle el proceso para la zona rural y las estrategias que estdn encaminadas a
garantizar las rutas y entregas de la Ruralidad de Mochuelo y Pasquilla. Propone revisar
las estrategias que permitan la entrega de medicamentos.

Interviene lider de Audifarma Juan Camilo quien de manera virtual indica los avances y los
cambios en la prestacion de los servicios. Comenta el nivel de servicio y las cifras minimas
en las entregas. Se exponen los tiempos de atencidén en promedio en las Ultimas semanas
resaltando que esta en 42.2 minutos el tiempo en la atencion, Indica que se instalara la
dispensacion en la unidad de Danubio en la localidad de Usme, la cual se tiene proyectada
la apertura en el mes de abril.

Para la localidad de Sumapaz se tiene definido el servicio para la entrega en un tiempo de
maximo 7 dias, se espera tener la operacion de farmacia en Nazareth garantizando por
nodos de entrega a las diferentes veredas, a través de la modalidad de paqueteo, la cual
garantiza un stock para el manejo transitorio de los medicamentos, se espera que, en la
localidad de Sumapaz, inicie su montaje y operacion logistica en los meses de abril y mayo.

Desde Audifarma y capital salud se aclara el tema de la entrega de pendientes, indicando
gue el modelo de atencion esta relacionado en la entrega de pendientes, se espera que la
oportunidad sea a las 48 horas donde el ideal es que se entregue en la vivienda o trabajo,
esto en la realidad lleva la oportunidad a los 7 0 12 dias. Se presentan desabastecimiento
de medicamentos en la cadena, esto afecta directamente la entrega de los pendientes.

Se explica la necesidad de garantizar las direcciones correctas para que la entrega sea
efectiva, desde capital salud se indica en el tema rural, existe una técnica para apoyar el
PAU Virtual no solo para autorizaciones sino en general. Se revisara la posibilidad de stock
en San Juan.

Se brindan respuestas al tema de la Ruralidad de Sumapaz, y se acepta si se hace
invitacion formal para el 19 de abril.

Frente al tema de las farmacias de Mochuelo y Pasquilla de acuerdo a las estrategias, se
propone revisar la posibilidad de moléculas de Stock para estos dos puntos, se comenta
que de acuerdo a la reunion con las gerencias se espera responder de manera concreta a
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la necesidad de Mochuelo y Pasquilla. Se explica el manejo de los maletines de acuerdo a
los consumos en medicamentos se definiran las estrategias.

Se comenta la estrategia de los maletines, el cual funciona de la siguiente manera, es un
maletin que contiene moléculas (medicamentos) esenciales sobre todo para el manejo de
pacientes cronicos, donde se tienen medicamentos de consumo habitual. Se espera que
estos maletines cuenten con un stock de acuerdo al nUmero de moléculas que se requieren
esto determinado por el histoérico relacionado en las entregas de dichos puntos

Para dar respuesta concreta de reunion en la Ruralidad de Ciudad Bolivar, por parte de la
profesional de enlace de la ruralidad de la Subred Sur se indica que esta se establecié en
mesa de trabajo en la zona rural para el dia 21 de mayo a las 3:30pm en mochuelo Alto,
se confirma la participacién de Audifarma y Capital Salud.

Se brinda respuesta al tema de los servicios tercerizados donde se revisara en mesa de
trabajo interna las agendas y tiempos de atencion, ademas de la revision de los puntos y
técnicos en las unidades mencionadas en él dialogo. En este sentido se indica que se
promovera la informacién en los puntos de las unidades.

— o

Frente al tema de la autonomia de los médicos, estos tienen total autonomia y responden
a lineamientos técnicos de SDS y Ministerio de Salud, frente al tema de medicamentos
institucional o comercial se explica el manejo de medicamentos, los de uso institucional son
demanda inducida de acuerdo a los consumos, alli se explica los condicionantes para
entrega de marca comercial. Frente a los fraccionantes el nimero de moléculas son las que
decide el farmacéutico, es lo entregado sin embargo frente al nimero se debe entregar por
encima de los requerido. Frente a los antibi6ticos se debe entregar el niUmero indicado en
la férmula.
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La sefora Marisol pide la posibilidad de un cédigo especial y diferencial para la atencion,
sobre todo para usuarios de la zona Rural, en este sentido los usuarios de la zona rural se
atienden de manera preferencial incluso activando la facturacion anticipada para los
pacientes de la zona rural.

La sefiora Natacha solicita un punto de autorizacién de capital Salud en la unidad de
Danubio, la posibilidad de tener técnico en Danubio. Se indica que se viene trabajando con
la jefatura de la oficina de la subred atencién al ciudadano que permita ese técnico.

La sefiora Isabel Castafieda indica que los datos son solo de los PQRS sin embargo
relaciona dificultades con Audifarma, relaciona la posibilidad de una sola autorizacién para
3 meses, ademas indica las dificultades de entrega de medicamentos en la unidad del
Carmen. Pide hacer seguimiento a la entrega de medicamentos e Informar la toma de las
decisiones de la reunion articulada con las Gerencias.

CONCLUSIONES

El Diadlogo Ciudadano permitié visibilizar de manera clara las principales dificultades en el
acceso, oportunidad y completitud en la entrega de medicamentos, especialmente en las
zonas rurales de la Subred Sur (Mochuelo, Pasquilla, Sumapaz y Usme rural).

La comunidad expreso6 de forma reiterada que los cambios en el modelo de dispensacion y
contratacion no han sido suficientemente socializados, lo que ha generado confusion,
desinformacién y percepcién de retrocesos en el servicio.

Se reconoce un impacto diferencial negativo en la poblacién rural, personas adultas
mayores y usuarios con baja conectividad, para quienes la virtualidad representa una
barrera adicional en los tramites de autorizacién y seguimiento de medicamentos.

Capital Salud EPS y Audifarma expusieron los ajustes realizados al modelo de
dispensacion, resaltando la reduccién de autorizaciones, la definicion de nuevos puntos de
dispensacion, y el avance en la implementacién de estrategias logisticas para la ruralidad.

Persisten dificultades en la entrega de medicamentos pendientes, asociadas al
desabastecimiento de la cadena y a problemas en la actualizacién de datos de contacto y
direcciones, lo que afecta la oportunidad real de entrega.

La comunidad solicité de manera consistente atencidn diferencial, fortalecimiento de puntos
de dispensacion en zonas rurales, orientacion presencial, y acompafiamiento institucional
para superar las barreras actuales.

El espacio ratifico la importancia de la participacion social en salud como mecanismo
legitimo de seguimiento, veeduria y construccion de soluciones, asi como la necesidad de
fortalecer el trabajo articulado entre Capital Salud, Audifarma, la Subred Sur y las instancias
comunitarias.
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COMPROMISOS
Socializacion contractual y de informacion

Capital Salud EPS se compromete a enviar a los participantes el contrato firmado el 01 de
octubre de 2025y socializar los cambios del modelo de dispensacion a través de los canales
registrados (correo electronico y WhatsApp). Se enviard la presentacion con los puntos de
atencion, canales presenciales y virtuales para tramites de medicamentos.

Fortalecimiento de lainformacion y pedagogia comunitaria

Elaborar y compartir una infografia pedagoégica con el paso a paso para realizar
autorizaciones y solicitudes a través del PAU Virtual, dirigida especialmente a usuarios y
lideres comunitarios. Promover la socializacién de esta informacién en salas de espera y
espacios comunitarios de las unidades de la Subred Sur.

Enfoque diferencial para laruralidad

Revisar la posibilidad de garantizar stock de medicamentos esenciales en San Juan,
Mochuelo y Pasquilla, mediante estrategias como maletines o moléculas priorizadas segun
consumo histérico. Avanzar en la puesta en marcha y operacion de la farmacia en Nazareth
(Sumapaz) como nodo de distribucién por veredas, garantizando tiempos de entrega
maximos definidos.

Seguimiento a entrega de medicamentos y pendientes

Capital Salud y Audifarma fortaleceran el seguimiento a la entrega de medicamentos
pendientes, mejorando la comunicacion con los usuarios y verificando datos de contacto
para entregas domiciliarias. Se continuard el andlisis de causas de desabastecimiento y sus
impactos en la oportunidad del servicio.

Mesas de trabajo y seguimiento territorial

Realizar mesas de trabajo presenciales en territorio, diferenciadas para zonas rurales y
urbanas, con participacion de Capital Salud, Audifarma, Subred Sur e instancias
comunitarias. Confirmar y desarrollar la mesa de trabajo en Mochuelo Alto el 21 de mayo a
las 3:30 p.m., con presencia de las entidades comprometidas. Atender invitaciones
formales para mesas en Sumapaz y otros territorios rurales.

Mejora en la atencién y orientacién al usuario

Revisar la disponibilidad de talento humano y orientacion en puntos satelitales, asi como
las fallas recurrentes de sistemas que generan barreras de acceso.

Gestionar alternativas para fortalecer la orientacion presencial en unidades estratégicas
como Danubio y Santa Librada.

Articulacién interinstitucional y participacion
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estigmatizaciones y promoviendo la corresponsabilidad.
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Fortalecer los espacios de articulacion con las instancias de participacién, evitando

Informar oportunamente a la

comunidad sobre decisiones, ajustes y resultados de las mesas técnicas y de gerencia

relacionadas con medicamentos y servicios tercerizados.

Secretario de la reunién: Notas por: Johnny Alber
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