Provincia do Santa Fi RESOLUCION N° 1 8 9

Defensoria del Pueblo
SANTAFE, {4 SER 2024

VISTO:

La presentacion efectuada y que tramita por ExpedienteS SFE-
0003415-2024 y glosados SFE-0003792-2024, SFE-0002699-2023, SFE-0003974-2024,
SFE-0004042-2024, SFE-0004093-2024 y SFE-0004194-2024, del registro de la Defensoria

del Pueblo de la Provincia de Santa Fe, y;

CONSIDERANDO:

Que, se inician las actuaciones con la presentacion de afiliados al
Instituto Autarquico Provincial de Obra Social (IAPOS) -en su mayoria adultos mayores-, asi
como la de la Asociacién Civil Centro de Jubilados y Pensionados Municipales de Santa Fe,
quienes manifiestan preocupacién por los inconvenientes y dificultades que ocasiona a gran
parte de la clase pasiva la implementacion por parte del IAPOS de la validacion en farmacias

por via token como paso previo para la entrega de los medicamentos;

Que, por tal motivo, se agravian de la metodologia adoptada sin tener
en cuenta un mecanismo alternativo que contemple la situacién de aquellos afiliados que no
posean teléfonos celulares o que, teniéndolos, carezcan de la memoria RAM suficiente para
acceder a la aplicacion respectiva y/o datos méviles. Asimismo, tampoco se ha contemplado
el caso de aquellos afiliados pasivos que, por su edad, nivel de instrucciéon o falta de
familiares que los asistan para el uso de estos dispositivos y/o que residen en lugares del

interior alejados de los centros urbanos con deficiente conectividad;

Que, los comparecientes refieren que, al concurrir al IAPOS a solicitar
las explicaciones pertinentes o interponer reclamos atinentes al token son derivados a un

empleado que manifiesta depender del Colegio de Farmacéuticos de la Provincia de Santa Fe

por cuanto dicha entidad seria quien proporciona dicha tecnologia. No obstante ello, dicho
personal solo se limitaria a tomar nota del reclamo sin posibilidades de brindar respuesta y/o

solucion a sus requerimientos;
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Que, por lo demds, la Asociacién Civil Centro de Jubilados y
Pensionados Municipales de Santa Fe considera una anomalia que los afiliados del IAPOS no
puedan tener un contacto directo con personal propio de la obra social provincial, sin
intermediacion de actores extrafios a la relacion directa que debe existir entre afiliado/obra
social, en lo que considera “una irregularidad intolerable por cuanto subordina sus decisiones
-como en el caso del token — a una sociedad civil ajena a la administracion publica, de cuyas

autoridades deben emerger las decisiones”;

Que, existen entre los afiliados reclamantes algunos que padecen de
patologias cronicas cuyos tratamientos no pueden interrumpirse y otros con discapacidades
diversas, quienes -por las razones mencionadas en el segundo parrafo de la presente
Resolucion- se oponen al sistema impuesto de forma inconsulta e intempestiva para adquirir

sus medicamentos en farmacias;

Que, por tal motivo, y en cumplimiento del protocolo de instruccién de
las quejas, se remitieron los Oficios N° 34506 de fecha 04/07/24, N° 34550 de fecha 29/07/24,
N° 34564 de fecha 05/08/24, N° 34578 de fecha 13/08/24, N° 34576 de fecha 12/08/24 y N°
34586 de fecha 15/08/24, todos dirigidos al Director Provincial del IAPOS Lic. NOLASCO
A. SALAZAR, detallando cada presentacién y exponiendo la problemética que afecta a los

afiliados la implementacion del token;

Que, posteriormente, se recibié respuesta de parte de la Direccion
Provincial de Promocién y Proteccién de la Salud dependiente del Ministerio de Salud de la
provincia de Santa Fe, la cual expresé: “Se informa que el TOKEN o segundo factor de
control es una medida de sequridad informdtica, que protege tanto al afiliado como a la OS
de posibles duplicaciones tanto de recetas como de retiro de medicacion a su nombre. Este
mecanismo ademds se implementard en proximas transacciones digitales de la obra social,
tales como las compras de bonos y drdenes de consulta, por lo que su uso gradualmente se
ird extendiendo. En la actualidad se encuentra implementado en medicamentos para un
niimero limitado de afiliados, los cuales ademds pueden solicitar ayuda en la farmacia o

comunicandose a Mesa De Ayuda Afiliados Iapos +54 9 3425 59-4737 (Solo WhatsApp).
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En el caso de pacientes institucionalizados o con tutores a cargo, podrdn solicitar la

adecuacion del TOKEN por esa via, debidamente justificado”;

Que, ante dicha respuesta desde la Direccion General de Asistencia
Técnica en Salud, Medio Ambiente y Discapacidad de la Defensoria del Pueblo se
respondi6 rechazando los términos de la misma, en los siguientes términos: “Al respecto,
debemos exponer que no compartimos los fundamentos expuestos ya que no se da respuesta a
la expresa solicitud de los afiliados de contar con mecanismo alternativo, ya que es una
realidad incontrastable que muchas personas carecen de teléfono celular, o de familiares que
puedan colaborar con ellos para el manejo de la tecnologia en cuestion. Todo lo cual fue

descripto en cada uno de los oficios remitidos , los cuales se adjuntan en copia.

En cuanto a que el mecanismo ha sido implementado para un numero
limitado de dfiliados, ello ha cambiado atento a que numerosos afiliados acusan
inconvenientes en el mes en curso porque se encontraron con esta situacion de no poder

acceder a sus medicamentos por este motivo.

Cuando refiere que el afiliado puede solicitar ayuda en las farmacias,

comunicamos a Ud. que algunas ya los han enviado a este Organismo por no poder
ayudarlos en esta cuestion, y alguna otra que pretendio colaborar con el dfiliado , no lo ha
logrado porque como ya dijimos, los teléfonos no cuentan con capacidad suficiente para

soportar esta app.

Respecto a la posibilidad de comunicarse y obtener ayuda de IAPOS,
se indica un 810 y via Whatssapp, decimos en relacion al primero, que en forma personal
verificamos que no se atiende a los dfiliados, solo se escucha por largos minutos, propaganda
sobre el funcionamiento de la app. Y respecto al sequndo (+54 93425594737) , ademds de
implicar que el dfiliado debe tener un teléfono celular, en el mismo solo se brinda

informacion general sobre como generar el token, pero no brinda soluciones concretas

porque implica tener bajada la app como condicion obligatoria”;

&«

Que, finalmente, desde la Defensoria del Pueblo se le solicito: “... la

reconsideracion de la respuesta brindada, evaluandose un canal alternativo para todos

_
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aquellos dfiliados que no cuenten con un teléfono celular o que teniéndolo, no sepan usarlo

o no posea la capacidad suficiente para bajar este tipo de aplicaciones”;

Que, luego de la respuesta transcripta supra no se recibio otra por parte
del IAPOS vy si corresponde aclarar que los afiliados que reclaman por exptes 4093/24 y
4194/24, se comunicaron con este organismo y manifestaron que acudieron a la farmacia y les
entregaron sus medicamentos sin pedir validacién a través de token, pero sin garantizarles que

ello pueda hacerse en futuras entregas;

Que, a los fines argumentativos de la posicion adoptada desde esta
Defensoria del Pueblo, debemos consignar que, segiin datos del INDEC del afio 2014, en una
encuesta nacional sobre calidad de vida de Adultos Mayores, éstos no utilizan Internet por
temor, inseguridad, desconfianza, miedo a equivocarse y desconocimiento sobre el tema. Con
relacién al uso del teléfono celular, 44,5% no lo utiliza por si solo. De aquellos que no lo
utilizan, 4 de cada 10 no tiene celular y otros 5 no tienen interés o les resulta complicado. Un
14% manifiesta tener alglin impedimento de tipo fisico (no escuchan bien, no ven bien los
numeros o no lo pueden manipular); (Conf. Encuesta Nacional sobre Calidad de Vida de

Adultos Mayores 2012 - Principales resultados);

Que, en la persistencia de la aplicacién del mencionado sistema por

parte del IAPOS sin considerar las ostensibles dificultades a la accesibilidad de un grupo de

afiliados que puede ser cualitativa y cuantitativamente significativo, se advierte una grave
falencia en el accionar de la obra social provincial, que esta Defensoria del Pueblo no puede

desatender ni omitir;

Que, tampoco debe omitirse la circunstancia de haber dejado librado a
un tercero, como lo es el Colegio de Farmacéuticos de la provincia de Santa Fe, el disefio de
la plataforma digital que la obra social destina al control o seguridad informatica previo a la
autorizacion de los medicamentos, desconociendo los intereses del universo total de los
afiliados y dando por sentado que todos tienen acceso a la tecnologia imprescindible para
gestionar la misma a través de la app Mi IAPOS, lo que a tenor de los reclamos recibidos, no

es asi;
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Que, como ya nos hemos expedido a través de anteriores
recomendaciones efectuadas por Resoluciones N° 183/20 y N° 285/22, reiteramos la
necesidad de que se brinde un canal de atencién directo al afiliado, de modo que sea personal
de la obra social quien sostenga comunicacién con los afiliados por el tema medicamentos,
excluyendo la intervencién del prestador contratado, esto es, del Colegio de Farmacéuticos de
la provincia de Santa Fe y que, ademds se brinde una alternativa para la adquisicion de

medicamentos que no implique el uso del teléfono celular;

Que, la obra social IAPOS como ente encargado de organizar y
administrar un sistema de atencién médica para sus afiliados no puede soslayar el
cumplimiento de la normativa internacional, nacional y provincial que reconoce el derecho a
la salud de las personas (art. 25°, ler. parrafo de la Declaracién Universal de Derechos
Humanos; art. 12°, ler. parrafo del Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y
Culturales; arts. 22°, 41°, 42°, 43° y 75° incisos 22° y 23° de la Constitucion Nacional y 19°
de la Constitucién de la Provincia de Santa Fe). Asimismo, la normativa que garantiza el
derecho a la salud de las personas con discapacidad (Convencién Internacional sobre
Derechos para Personas con Discapacidad, Ley N° 24.901 de Prestaciones Basicas en
Habilitacién y Rehabilitacion Integral a Favor de las Personas con Discapacidad a la cual
adhiri6é la Provincia de Santa Fe mediante Convenio 1158 de fecha 28/02/2000, resultando
aprobada dicha adhesion por Ley Provincial N° 11.814;

Que, por lo tanto, entendemos que deben arbitrarse todos los medios a

su alcance para que hagan efectivas las prestaciones de salud en oportuno tiempo y forma, ya

que de lo contrario, el derecho a la salud de los afiliados no se halla garantizado;

Que, en mérito a ello y en cumplimiento de las funciones de resguardo
de los derechos e intereses de los individuos y de la comunidad, resulta necesario efectuar

recomendaciones en el marco de lo establecido por la Ley N° 10.396;

Que, la presente gestion se encuadra en lo dispuesto mediante

Resolucién N° 201 de fecha 29 de julio de 2021 (D.P.), que determina la firma conjunta de //

_
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los Defensores del Pueblo Adjuntos para la Zona Norte y Sur, de las resoluciones que

conforme al marco normativo emita la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe;

POR ELLO:
LOS DEFENSORES ADJUNTOS A/C
DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO
RESUELVEN:
ARTICULO 1°: RECOMENDAR a la Direccién Provincial del Instituto Autdrquico

Provincial de Obra Social inste las acciones de su competencia
tendientes a implementar un sistema alternativo al token, que sin la utilizacién del teléfono
celular garantice la seguridad informdtica de proteccién al afiliado y esa Obra Social de

posibles duplicaciones tanto de recetas como de retiro de medicacién a su nombre.

ARTICULO 2°: RECOMENDAR a la Direccién Provincial del Instituto Autirquico

Provincial de Obra Social inste las acciones de su competencia
tendientes a solucionar los problemas observados y descriptos en el funcionamiento de la
comunicacion por la via del 0800 y del Whatsapp, en tanto no brindan soluciones concretas

sino dilaciones innecesarias e informacién no solicitada por el afiliada.

ARTICULO 3°: RECOMENDAR a la Direccion Provincial del Instituto Autarquico

Provincial de Obra Social inste las acciones de su competencia
tendientes a canalizar el asesoramiento de los afiliados a través de personal propio del
organismo, sin la intermediacion y/o participacién de actores ajenos a la relacion afiliado/obra

social, como lo es en la actualidad el Colegio de Farmacéuticos de la provincia de Santa Fe.

ARTICULO 4°: NOTIFICAR la presente resolucion al sefior Director Provincial del
IAPOS -Lic. NOLASCO ZALAZAR-y a los interesados.

Registrese, comuniquese y archivese.
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