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AGENDAMIENTO

OPORTUNIDAD

v INCONSISTENCIAS EN AGENDARMIENTC
- RO DISPOMNIBILIDAD DE AGENDA

+ MO DISPONIBILIDAD DE AGENDA PARA
ESPECILIADAD SOLICITARA

- INCONF, PGR CANCELACION DE GiTA

- NO CGPORTUNIDAD DE CITA SEGUN

NUEVORERS

LA CANCELACION DE LA CITA

- INCONF. POR NO INFORM. A TIEMPO DE

Congientizar a los usuarios acerca de lz
necesidad de estender 2l tiempo de
consulta, por ejemplo en aduitos mayores
con multipies patologias.

Contincar con las acciones pedagdgicas
raspecto a la obligacion de los usuarios de
ltegar a tiempo a las citas médicas.

» Revigar y ajustar las programaciones de citas
cuande hay cambio de médico y 2l nueve o tiene e
mismo horarto def anterier,

« Atander casos plentuales que requieran prioridad
por miitiple reprogramacién de citas por parte de la
1PS.

» Congientizar a los usuarios acerca de la necesidad
de extender el fiempo de consulta, por ejemplo 2n
adultos mayores con miitiples patologias.

» Continuar con las accicnes pedagogicas respecto a
1z obligacién de tos usuarios de legar a empo a las
citas médicas.

1. $e afectia un Monitoreo 2 veces al dia desde Call Center
2. Mantenimiento de agenda, en Tiempos inferioges alo
contemplade ea 13 narmatividad vigente. \«

3. Semaforizacidn diariz para seguimiento. Cuande el indicador se
enquentra an rojo, se genera alerta A\\»

4. Contratacion de Talento Humano parz horagextras enfocadas 2
ragjorar y garantizar oportunidad en mmﬁ_m.:\b

5. Se cuenta con Talento Humane [Analista), de Agendas, quien esla
persona encargada del seguimiento v velidacidn de causales de
cancelacién. Se da la directriz de cancelacitdn de agendas sin
notificacion previa a un mes.

6. 5& realiza apertura de agendas a & meses, con monitoreo y controd
diario. £

7. Proceso de Escalonamianto (lista de espera}, donde se gestionan
los casos reportados desde Call Center y as diferantas vias de

notificacidn a\\.z

ENTRE OTROS

. WCONF. SERVICIG GEL PERSONAL DE
OTROS PROFESIONALES {TERAPIAS),
FARMACIHS, OTROS,

- RICONF. SERVICIO DEL PERSONAL DE
LABORATORIO Y¥/O AYUDAS DIAGNOSTICAS

Mﬁ\i@ﬂwy&mﬁo

del parsonal en general, ¢
Continuar con los planes de induccion,
capacitacion y reinduccién de personal
para alcanzar el cambio deseado en ias

Eumw capital

respuesta af SEN.B.B:S det personal en
general.

« Continuar con los planes de induccidn, capacitacidn
y reinduccion de persopal para akcanzar ef cambio
deseado en las mmmuomm\nﬂﬂmm y actitudes del capital
humane,

= Coatar e la sede administrative con una persona
con autoridad en |2 toma de mMci&mm {por eltras
lado del coordinador médico &fa sede especialistas).

AUTORIZACIONES | ATENCION DE AUTORIZACIONES verificar et procedimiento de respuesta |+ Revisar 2l procedimiento de respugsta a 1, e cuenta con Area de Jefatura de >c8qmwwm€:mmw en donde se
INCONF. POR EL PROCESC a autorizaciones, para identificar el porqué {aulgrizacioney, pars identificar el perqué de fas atienden los requerimientos refacionades.
AUTORIZACIONES INST. POS de fas demoras wqmmmsnmm%mﬁmncuﬁwq las linconformidades y demoras presentadas y adoptar | 2. Se efabora un proceso técnico, y se desarrollg.una plataforma
. INCONE, PROVEEDOR AUTORIZADD metidas de remediacion: tas medidas de remediacion, £~ aspecial para radicacion {Bitdcora Omxo&.., -
INST. POS Facititar el abordaje amw._...m._.mwam « Failitar ef 2bordaie del Lider de Autorizaciones por | 3. Capacitacion al Talento Humane { Induccion y Reingduceidn a
DEMORA EN LA RESPUESTA Autorizaciones por parte de los usuarios.  |parte de los usuarios. T personal nuevo y aatiguc; en procesas de: Facturacidn, m\l\\s
AUTORIZACIONES INST. POS « Disponer de una fila exclusiva uma,wwmﬁmn&; de |Radicaciones y humaaizacidn de los servicios de Salud,
- INCONF. SOBRE DECISION citas. ’ 4. %e modifics el proceso General de autorizationes, donde se
AUTORIZACIONES ST, POS i Sectoriza en $ede [disgregaciéa), de dreas destinadas pars
Facturacin y Autorizacienes de forma individual, logr,
disminucion de Bempos o espera, -
SERVICIO INCONF, SERVECIQ PERSONAL DE Ofrecer estimulos o Hlamados de » Ofrecer estimulos o Bamados de atencion en 1. Capacitacién de todo ef personal de linea de frente en temas de:
ADMINISTRATIVO  [RECEPCION, FACTURACION, SEGURIDAD, atencidn en respuesta al Servicio, Segurictad del Paciente, Himanizacién de Servicios de

Salud, Comunicacion aseriiva.
2. Verificacion de condiciones de Servicio: Inicio de 1a Jorpada
Laboraly cierre de Sedes ﬁ\“
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MANEIC MEDICO
INSTITUCIONAL

© INCONFORMIDAD CON 4 ORDEN
MEDICA O FORMATO DEL CTC

< DEMOURA ATENCION SERVICIO MEDICO
INST. POS

-~ FALLA COMUNICACIGN MEDICD
PACIENTE INST. POS

. FALLA COMUNICACION QTROS
PROFESIONALES {TERAPIAS, AUXILIARES DE
ENFERMERIA, OTROS] INST. POS

. DEMORA EN EA TOMA DE EXAMENES
Y/ AYUDAS DIAGNGSTICAS

. DEMORA EN APLICACION DE
MEGICAMENTC O PROCEDIMIENTO

* INCONF. TRATAMIENTEO ODONTOLOGICO
REALIZADO

* ACTITUD DEL ODONTOLOGO INST. POS

+  Realizar seguimiento a |z faita de
comunicacitn 3 través de encuestas
oportunas despuss de 13 consulta -por 13
weh o call center- para detectar a tiempo
inconvanientes en ef tratamiento o
medicacién y que puedan ser
contraproducentes para el paciente.

«  Continuar con las reuniones periddicas
de seguimiento y de atencidn a los tases
particulares.

« Reatizar seguimiento a fa faita de comunicacidn a
través de encuestas oportunas después de ls.-
cansuita -por I web o call center. e
= Notificar at personal adminisgrativo los cambios de
consuitario, pars gue puedan orientar a los
pacientes,

+ Continuar con las reuniones periddicas de
seguimiento y de atencion a los casos particutares.

* Realizar seguimiente a fa falta de comunicacidn a
través de encuestas oportunas despuds de la
consuita -poer la web o call center.

« Notificar al personal administrative los cambios de
consultorio, para que puadar orientar a fos
pacientes.

= Continuar con las reuniones periddicas de
seguimiento y de atencidn a los casos particulares,

* Saparar ia; agendas de los medicos generales de fas
de citas prioritarias, para evitar que se degrade e
tiempo de espera de las citas de medicina general.

« Optimizar los procedimientos de asignacion de
citas de crénicos, vacunacion v autorizacion de
laboratorios por parte de la enfermera jefe, que se
demaran de manera injustificads.

u._gu_mamawn_mﬁam wﬂ%immm. mnn_,n_mm.onoﬁm:acms_w
Resolucion 1885/2018. ¥

2. Unidad de Gestidn con desasrollo de Plataforma MIPRES Delfos,
para seguimientp monitores y atencidn a requerimientos notificadosy”
desde EPS, Coordinacionses y diferentes vias ge comunicacidn.

3. Proceso de Inducgidn y Reinductitén frepte-a ordenamiento en
plataforma gubernamental MIPRES,

4. Sociatizacion de Atencidn Humanizada, ¥ relacidn Médica -
Paciente a todes los profesionales responsables de fa atencidn ea

sedes. «\.\\a

LABORATORIC .

e

*DEMORA EM LA ENTREGA DE RESULTADOS
* INCONFORMIZIAD CON EL SERVICIO EM LA
TOMA DE MUESTRAS

« DEMORA EN LA ENTREGA DE RESULTADOS
» INCONSISTENCIA EN EL CONTENIDO C
RESULTADD

= PERDIDA DE RESULTADOS © ENTREGA
CRUZADA

*Optimizar los procedimientos
refacionados con la atencion en el
laboratorio, para disminuir tas demoras eg,
la entrega de resultados.

« Optimizar log procedimientos relacionades con la
atencion en el laboratorio, para disminuir tiempos de
éspera.

= Digponar de mayor cantidad de personal para Ta
toma de musstras.

» Disponer de instalaciones mas amplias, acordes al
volumen de usuarios que atienden.

*peforzamiento e talento humano en la sede chapinero ingresard 1
auxiliar mas para toma de muestra y adicional en cada sede »\x\s
ingresard una persona para soporte de los progesos en los cuales se
presentan novedades en el servicio Bhal guiaran a los usuarios
sobre necesidades particulares.

*Se inicio blisqueda de local para sede Cofina con i fin de mitigar
las inconfarmidades por infraestructura. m
*Se realizard cambio tecnoldgico de los equipos de com
impresoras de stiker con el fin de maejorar fos tf < de ingreso.
*Se continuard reforzando en ios punto atencion y Facturacion
de las sedes y personal asistencial,

o

o]

P

CALL CENTER

HTAMADA QUE INGRESO PERO £5
GEMORABGC O NO LO COMUNICA CON
AGENTE INST. PGS

» LLAMADA GUE NO INGRESA INST, POS

*Realizar los ajustes del caso, a partir de
los indicadores del Call.

*faalizar los ajustes del caso, a partis de fos
indicadores del Call.

%5p efecttia un Monitoreo 2 veces abdia desde Call Center, A\\
*Seguimisnto v retroalimentgeitn de acuerdo con los resultados de
los indicadores de 13 1PS, .

*ampliacién del horario de ates en la linea de atencién a partir
det 1 de noviembre de 2 unes a viernes & am a $ pm vy sabado de
Famalpm.
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COBRO CUCTA * INCONF. COBRO CUGTA MODERADORA IPS COLINA NO REGISTRA £ ALSAL + Hacer pedagogia sobre |2 legislacion vigente acesca |*La IPS cuenta con publicacion en televisores y afiches sobre ef vaior
MCDERADORA iNST. P05 de los cobros de cuota moderadora. & pagar por cuotas moderadoras ¥ copagos.

+ IRCONE, COBRO COPAGO HOSPITALIZACKON
G PROCED.AMBUL. INST. POS

__zﬂbr»m_czm.. /1« iNSUFICIENCIA DE SILLAS EN SALAS DE 1P5 COLINA MO REGISTRA ESTA CAUSALT |+ Asegurar el cumplimiente de las medidas de *Para las actividades de adecuacidn, cambios , mejoras et en
INFRAESTRUCTURAS{ESPERA higiene v seguridad ocupacional para fos eventos de |infraestructura s cuenta con personal calificado en el desarrolio y
SUMINISTROS » INCONF. ESTADO ZONAS COMUNES remodelacion, como &% et caso de instalacion del nermas de seguridad.
« NCONS.ADMINISTRATIVAS ESPECIALES elevador en Especialistas. *13 105 cuenta con mobitiario acorde & las necesidades, se
(ACONDICIONAMIENTO ZONAS, v Revisar los picos de atentita en el iaboratorio v las Jadicionaren sitlas en 1as salas de atencicdn primer piso sede
CONSTRUCCION, AMPLIACION,ETCY" salas de espera de consultorios, por cuanto faitan Chapinero donde se identificaron mayores volumenes.
« INCONF. ESTADOC O FALTA ELEMENTOS silias, en especial para personas mayores, *| o5 Bafios se encuentran distribuldos por piso ¥ su cuidado e
QUIRURGICOS HOSPITALARIOS Y/O discapacitadas o muy enfermas. higiene cumple con ef horario establecido en el horario de fmpleza.
AMBULATORIOS * Asegurar la disponibiilidad v dptimas condiciones de

165 bailes para usuarios,







SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO
ASOCIACION DE USUARIOS ALIANSALUD EPS
NOMBRE IFS

" . Nombre v cargo de quien realiza 1z visita . . . ?./
Riewn &&Ww:} D.Uﬂ =V Caxlos & @im\w\tmﬁ@&g;m GeS {ﬁm\Cuv

3.La IPS cuenta con rampas y puerias de acceso que permitan ef
ingreso ge personas en condiciones de movilidad retducida o en sillas
de ruedas ¢ coches.

G2 SO X

Fecha y Mora de ia visita Nombre v cargo.de guisy recibe la vis} @M‘ 5 § ) ——
W -\ @.@@%ﬁ < m%s e e d. g@%%hﬁﬁ%ﬁ
T i | B bdines Yavin  (vabugddoro posek
1, CALIDAD ¥ ACCESIBILIDAD sl MO | NA OBSERVACIONES
1.La IPS se encuentra ubicada en un sitio de faci acceso al publico. A«
)4
2.2 IPS se encuentra identificada (tiene aviso exterior) N‘
. e
qa

4,1.a {PS cugnta con sefalética adacuada para personas ers condicion
de discapacidad visual

— m ?%ﬂ&«g%}%Ji b‘g @%r\ﬁh‘“}u ., baﬁﬁ@\
MWS $orcobee@ o - Covre it imis i wrbirmasla

M (aboy - ?ﬁ% a\mm Ve @@ﬁw&b
3«%3% Totabon decd

5.La P8 cuenta con Bafio(s) debidamente dotados con lavamanos y
elementos de aseo y accesibles a personas en condiciones de
movilidad reducida. |

N AN

6.La distribucién de los modulos de atencidn garantizan que durante
la atencion se guarde 1a debida reserva y privacidad.

7.La IPS cueniz con sala de espera con su respectivo mobifiario
{Silias} acorde a las necesidades de la poblacion usuatia y silleteria
identificada para fa poblacién preferencial,

8.La IPS cuenta con buena iluminacion y ventilacton

9.La IPS cuenta con elementos tecnologicos para el buen desarsolio
de las funciones de los trabajadores {Computador, impresora, entre
oros)

10.La IPS cuenta con un control de tiempes de atencidn o turnos.
{Digiturno-Fichas para los turnos)

11.La iPS cuenta con publicaciones informativas (Carteleras fisicas o
digitales).

AN NN
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12, La IPS cuenta con publicaciones sobre Derechos v deberes de
los usuarios.

13.Lz IPS cuenta con publicacicnes sobre los canales de atencion y
medios de acceso a los diferentes tramites ofrecidos por la P8,

14, La iPS cuenia con publicacion sobre [a ubicacion y dependencia
gue recibird y resolvera las peliciones presentadas por los usuarios.

15. La IP8 cuenta con publicacién sobre los Mecanismos de
participacion ciudadana,

Boren.

16.L2 1PS cuenta con Buzdn de sugerencias (Papeleria, boligrafo)

s W gD

17.La IPS cuenta con un pr
las sugerencias. B

seguimiento de

mm\a/ hw@ﬁn pﬁbﬁmwm

Vobou bor Vrengrees pf \w@&\w«n%ﬁ

18. La IPS cuentia con horario de atencion ubicada en lugar visible,

18.L2 PS cuenta con un mecanismo de atencion preferencial
(ventanillas identificadas ¢ mediante asignacidn de  turno
preferencialipara la poblacidén adulta mayor, fas madres gestantes,

las personas en condicién de discapacidad y quienes por su
condicién de debilidad evidente o manifiesta asi io requieran.

20, La IPS cuenta con persenat idoneo, el perfil del personal reune
ios requisites de formacién y experiencia acorde con las funciones
que va a desempediar.

#\

Wen Jian, apelaeunen| cades

21. La IPS cuenta con un procese para la atencidn integral del
usuario o esté debe tomar varios lurnos o hacer varias filas.
Realizar seguimierto a un cast por muesireo aleatorio.

erddicaw | — forom

22, La IPS cuenta con un proceso de orientacion, acompafiamiento y
gestion de las solicitudes gue ef usuaric puede presentar de manera
personalizada, esorita, telefonica, pagina “web® paraz rechbir las
paticiones instauradas.

. SEGURIDAD

23. La IPS cuenta con Vigilante o porlero

24. La IPS cuenta con extintores con carga vigente

25. La PS8 cuenta con  brigadista

~N

i et i
NN Ok (3
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26. La IP5 se encuentrs debidamente sefializada desde el punto de
vista de seguridad industrial (salida, salida de emergencia, botiguin,
extintor, efc.)

1

A Rendpnan San udiws do edapuanh,

27. La IPS cuenta con plan de Evacuacion y plan de Emergencia de
acuerde a la poblacion (Discapacidad)

Hl. INSTALACIONES FISICAS

AN
o

o

28, Bl piso se encuentra en buen estado ( no tiene baldosas rotas o le
falla parte del pisc}

3

29, Las paredes y techos se encusntran en buen estado de pintura

30. Las sitas de espera para los usuarios, se encueniran en buen
estado

31, Las sillas interlocutoras se encuentran en buen estado
32. Se cuenta con caneca para os usuarios an zona de circulacion.

33. L.os bafios astan en buen estado de funcisnamiento v fimpisza

V. ASPECTOS DEL PERSONAL

P s
MM.M%_M mmwm_mwﬁmow porian e camet de identificacion de la entidad @xﬁ: . %@oﬁ m N I d\ %@ e o ,
35. Los funcionarios se encuentran debidameanie preseniados con
unfforme corporativa.
V. MULTICANALES {informacion y Orientaciénj o
36, Canal telefénico: Lz IPS cuenta cor una linea local las v

&a7 Qﬁgﬁ&
%g ?rm\%&%m‘lﬂ

ﬂ,,a@m?w L e EAL v e redeciisves, o m&. pee R@ﬁ
32. A cuanto tiempe {Dias) se encuentra |z oportunidad para ias citas

& .
<5 oS
Cdontologia

veinticuatro {24) horas de los siete {7} dias de la semana y con una
linea gratuita nacional. La entidad atiende y resueive da fondo todas
las llamadas gue se hacen a estos nlmeros.

NN INANAINA

37. Canal web: La IPS cusnta con una pagina web institucional que
cfrece a los usuarios Iz posibifidad de presentar sus paticiones,
quejas v reclamoes y hacer € correspondiente seguimientc de los
mismos en tiempo real.

38. A cuanto tiempo (Dfas) se encuentra Iz oportunidad para ias citas
medicas: Med. General

‘e’v‘ AN

()
medicas Paciente Crénico G f\f %kﬂruu

w, A D
40. A cuanto tiempo {Dias) se encuentra la oporunidad para las citas

%r

ﬁW,

41, A cuanio tiempo {Dias) se encuentra la oportunidad para las citas .\UP.U

o5 S EuS

medicas Pediatria
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42, A cuanto fiempo (Diag) se encuenyra la oportunidad para las citas] 47 o
medicas Qbstetricia. SN 4 ﬁ) ﬁ.,z\_..fvw
1 ¥

43, A cuanto tiempo (Horas) se encuentra la oporiunidad para las

~ .
titas medicas Prioritaria y cuantos paciente hay en espera. : O N Qe 20RO \% «é Ci V/‘Q;
L}

OBSERVACIONES: Lista de chegueo Versidn 2-19 BUENAS PRACNCAS
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