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_ARe | PORPARTEDELOSUSUAROS | YCONTROLSOCALDEIAAS | DPOATIMOADES D MEIORA DY/ SEATENCION MUNSALUDERS
SERVICIO ACTIT uo PERSONAL ADM Ofrecer esumulos Q llamados de ahenclén en *Se realizaron capacitaciones presenciales y virtuales,
FPERSONAL OFICINA respuesta al comportamiento del personal en general. |*Se realizaron grupos primarios por parte de Coordinador de Oficina
OFICINA Continuar con los planes de induccitn, capacitacion | *Seguimiento peridico a indicadores y tiempos de atencidn. A partir del 2019
y reinduccién de personal para alcanzar el cambio 9 a resultado semanal de NPS, de acuerdo con las calificaciones v los
deseado en las disposiciones y actitudes del capital comentarios se identifican las oportunidades de mejora.
humano.
ATENCION INFORM. TRAMITES O Realizar coordinacion en modo de emergencia con | *Se realizé un comité mensual {12) donde se incluyen diferentes temas y seguimientos
IOFICINA REQUISITOS el 4rea de autorizaciones, cuanda se presenten pices de|a revisién de funcionalidad de los aplicativos, mejora en la atendén y agilidad en
- TRAMITE NO REALIZADO O atencidn. resp paralos rios, aspectos a mejorar segin los informes recbidos de
RADICADD insatisfaccién, par, rechazos, nps entre otros,
INCONF, INFORM. *Refuerzos de informacion y orientacion a los usuarios sobre requisitos y documentos
INCAPACIDAD para cada tipo de tramites.

*Continua el modelo de Monitor de oficina como apoyo al bordaje a usuarios que
soliciten hablar con un superior para los casos que lo ameriten

Retroal i6n alos c dores de Oficina segun el numero de casos diarios
reportados por el drea encargada autorizaciones o solicitud i
*“Continuar con las capacitaciones diarias de temas generales
*Continuar con el monitor de calidad, el modelo de gestién de conoci fas
capacitaciones y el seguimiento diario a los casos reportados.
* Se publicé afiche con informacién sobre los diferentes trdmites a realizar en la oficina.
*Publicacién en la pagina web de Aliansalud informacion sobre los diferentes tramites a

[realizar en oficina.
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TIEMPOS DE
ATENCION

DEMORA TIEMPO ESPERA
AUTORIZACIONES

DEMORA TIEMPO ESPERA
SERVICIO AL CLIENTE

Continuar con las acciones de monitoreo,
adecuacién de nimero de agentes, atencion
preferendal, etc.

*Se realizd la implementacién del nuevo digiturno, por tipos de servicios, y llamado por
voz permitiendo asignar las pricridades de atencidn preferencial, adulto mayor,
mujeres embarazadas y discapacitados.

*Se realizé refuerzo en el proceso de radicacién de autorizaciones.a los colaboradores
con mayor incidenda dejando compromisos y realizando refuerzo capacitacion de
causales realizando refuerzos y capaditaciones.

*Se disefio cuadro en excel para seguimiento 2 rechazos con e fin de identificar
oportunamente los casos y realizar el reproceso dentro de los ttempos de respuesta,
*Se realizd comités de seguimiento entre el drea de gestién de autorizaciones y oficina
de atencion.

*Se asignaron dos funcionarios para que gestionen y recopilen la informacidn de casos
recurrentes en oficina con el fin de optimizar recursos y dar respuesta en el menor
tiempo posible.

*Se reforzo y se incrementd el llamado de turnos " transacciones rapidas” que tienen
como finalidad dar respuesta inmediata a tramites como {generacién de certificados,
impresion de autorizaciones).

*Monitoreo constante de digiturno y cambio de prioridades en las horas de gran
afluencia de usuarios .




ASOCIACION DE USUARIOS DE ALIANSALUD EPS

COMITE DE CALIDAD Y CONTROL SOCIAL

Comportamiento y andlisis de los indicadores de calidad de
la Oficina Parque Nacional del periodo comprendido entre el
ler trimestre 2016 y el 22 trimestre 2019

12 de noviembre de 2019
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“Calidad de la Atencidn de Salud: se entiende comao la provision de servicios de salud a
los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un
nivel profesional dptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y
costos, con el propdsito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichas usuarios”

DECRETO 1011 DE 2006 por el cual se establece
el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de
la Atencién de Salud del Sistema General de
Seguridad Social en Salud

RESUMEN

Objetivo General

Velar por la calidad de los servicios de salud suministrados por ALIANSALUD EPS y por la defensa de sus usuarios.

Objetivos Especificos

Analizar el comportamiento de los indicadores de calidad de los servicios de salud suministrados.

Analizar 1a efectividad de las medidas adoptadas por la Oficina Parque Nacional para la mejora de los servicios suministrados.
Proponer medidas que mejoren la calidad técnica y humana de los servicios de salud y preserven su menor costo.

Solicitar a las instancias que corresponda, a las instituciones prestatarias y a ALIANSALUD EPS la adopcion de planes encaminados
a la mejora continua de la calidad de lus servivius de salud y vigilar su cumplimiento.

5. Crear conclencla sohre la necesidad de satisfacer las nevesidades de los usuarios y prestar un adecuado servicio de salud,

B
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Metodologia

Este documento se prepard a partir de los reportes trimestrales entregados al Comité de Calidad y Control Social de la Asociacion de
Usuarios de Aliansalud por la Oficina de Atencidn al Usuario de Aliansalud EPS. El periodo de analisis corresponde a los cuatro trimestres
de los afios 2016, 2017 y 2018, y a los dos primeros de 2019, NOTA: Se incluye la informacion disponible desde el 2016, por considerarla
relevante para establecer tendencias y analizar la efectividad de las acciones implementadas por la Oficina Parque Nacional para
mejorar la calidad de los servicios y, en consecuencia, incrementar el grado de satisfaccion de los usuarios.

En el presente informe se realiza un analisis del comportamiento de los indicadores de calidad de los servicios suministrados por la
Oficina Parque Nacional en el periodo anteriormente mencionado, con el siguiente alcance:

CANTIDAD DE TURNOS ATENDIDOS

TIEMPOS MEDIOS DE ESPERA

TIEMPOS MEDIOS DE OPERACION

GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON OFICINA PARQUE NACIONAL

rall o

A continuacion se anexan las acciones de mejora y seguimiento implementadas por la Oficina Parque Nacional para disminuir las
demoras en los tiempos de atencidn.

Solicitudes

» Se solicita a la Oficina Parque Nacional continuar con los planes encaminados a mejorar |a calidad y oportunidad de los servicios
suministrados, en particular a disminuir los tiempos medios de espera y operacion tanto para los usuarios de turnos generales

como de los preferenciales.
» Se solicita tomar acciones para asegurar que los usuarios con turnos preferenciales se demoran menos tiempo para ser

atendidos, que los usuarios con turnos generales.

Asociacidn de Usuarios de Alionsalud EPS — Camité de Calidad y Control Sacial 3






Metodologia

Este documento se prepard a partir de los reportes trimestrales entregados al Comité de Calidad y Control Social de la Asociacidn de
Usuarios de Aliansalud por la Oficina de Atencidn al Usuario de Aliansalud EPS. El periodo de analisis corresponde a los cuatro trimestres
de los afios 2016, 2017 y 2018, y a los dos primeros de 2019. NOTA: Se incluye la informacion disponible desde el 2016, por considerarla
relevante para establecer tendencias y analizar la efectividad de las acciones implementadas por la Oficina Parque Nacional para
mejorar la calidad de los servicios y, en consecuencia, incrementar el grado de satisfaccién de los usuarios.

En el presente informe se realiza un analisis del comportamiento de los indicadores de calidad de los servicios suministrados por la
Oficina Pargue Macional en el periodo anteriormente mencionado, con el siguiente alcance:

CANTIDAD DE TURNOS ATENDIDQOS

TIEMPOS MEDIOS DE ESPERA

TIEMPOS MEDIOS DE OPERACION

GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON OFICINA PARQUE NACIONAL

Call

A continuacién se anexan las acciones de mejora y seguimiento implementadas por la Oficina Parque Nacional para disminuir las
demoras en los tiempos de atencién.

Solicitudes

» Sesolicita a la Oficina Parque Nacional continuar con los planes encaminados a mejorar la calidad y oportunidad de los servicios
suministrados, en particular a disminuir los tiempos medios de espera y operacién tanto para los usuarios de turnos generales
camo de los preferenciales.

» Se sulicita tomar acciones para asegurar que los usuarios con turnos preferenciales se demoran menos tiempo para ser
atendidos, que los usuarios con turnos generales.

Asaciacidn de Usuarios de Alionsalud EPS — Comité de Colided y Control Social 3



CANTIDAD DE TURNOS ATENDIDOS

CANTIDAD DE TURNOS ATENDIDOS TURNO GENERAL
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Andlisis de los datos

» |a tendencia general es a la disminucién de atencidn presencial, lo cual puede deberse entre otras causas a la entrada en
operacion del aplicative MIPRES y a la remisidn de autorizaciones por medios electronicos.

Asaciaeidn de Usuvarios de Aliansolud FPS ~ Comité de Calidad v Control Social 3



CANTIDAD DE TURNOS ATENDIDOS TURNO
PREFERENCIAL
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Andlisis de los datos

e Lacantidad de turnos preferenciales aumenté considerablemente en los dos primeros trimestres del 2017 y a partir del tercer
trimestre del mismo afio hasta ¢l primer trimestre de 2018 disminuyé; en el segundo trimestre de 2018 volvié a aumentar,
hasta &l primer semestre del 2019; en el segundo semestre de dicho afio volvié a disminuir.

e Latendencia general es a la disminucion de atencién presencial.

Asociacién de Usuarios de Aliansalud EPS — Comité de Calidad y Control Social 6



TIEMPO MEDIO DE ESPERA

TIEMPO MEDIO DE ESPFRA TURNO GENERAL
(promedio en minutos que espera un usuario
en sala para ser atendido en un madulo}

23102 e 21313

125,047 10581100

..................
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1-162-16 3-16 4.16 117 2.17 3.17 4-17 1-18 2-18 3-18 418 1-19 2-i9

Anélisis de los datos

* Sibien, en general, la tendencia en los tiempos de espera para 10s turnos generales es levemente ascendente (lo cual indica

que cada vez los usuarios esperan mas para ser atendidos), en el 2019 se observa un descenso importante en las cifras, lo cual
indica una atencion de los turnos generales mas expedita.

Asoclacidn de Usuarios de Aliansalud EPS — Comité de Colidad y Control Social 7



TIEMPO MEDIO DE ESPERA TURNO
PREFERENCIAL (promedio en minutos que
espera un usuario en sala para ser atendido en
un modulo)
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Analisis de los datos

e En general, la tendencia en los tiempos de espera tanto para turnos preferenciales es levemente ascendente, aun cuando a
partir del 2019 hay un descenso considerable en las cifras.

» Se cbserva que en general el tiempo de espera del turno preferencial e menor que el del turno general, en cumplimiento de
la legislacién vigente. Sin embargo, en el los dos primeros trimestres del 2019 si fue mayor la espera para los usuarios con
turnas preferenciales que para los de turnos generales.

Asaciacicn de Usuarios de Alionsofud EPS — Comité de Calidad y Control Social 8



TIEMPO MEDIO DE OPERACION

TIEMPO MEDIO DE OPERACION TURNQO GENERAL
{(promedio en minutos que cuenta desde el
momento de pasar al médulo hasta la terminacion
de la atencion)

2555 2207
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Anélisis de los datos
e En general, los datos evidencian que se estan atendiendo a los usuarios de manera mas rapida, puesto que los tiempos de
operacion estan disminuyendo.

e Sin embargo, a partir del tercer trimestre de 2017 y de manera sostenida hasta el primer trimestre del 2019 los tiempos de
operacion para el turng general estuvieron en aumento.

Asociacién de Usuarios de Aliansalud EPS — Comité de Calidad y Control Sacial 9



TIEMPO MEDIO DE OPERACION TURNOQ PREFERENCIAL
(promedio en minutos que cuenta desde el momento
de pasar al modulo hasta la terminacion de la atencién)
P 2585 ey
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Analisis de los datos

« Engeneral, se observa que se estan atendiendo a los usuarios de turnos preferenciales de manera mas expedita, puesto que
los tiempos de operacidn estan disminuyendo.

e Sin embargo, a partir del tercer trimestre de 2017 y de manera sostenida hasta el cuarto trimestre de 2018 los tiempos de
operacidn para el turno preferencial también estuvieron en aumento.
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NET PROMOTER SCORE (NPS): VALOR
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GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON OFICINA PARQUE NACIONAL

EN EL MARCO DE LA NUEVA METODOLOGIA “NET PROMOTER SCORE”

NET PROMOTER SCORE (NPS):
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Analisis de los datos

Se observa que durante el primer trimestre de 2019 disminuyeron los promotores y los pasivos y aumentaron los detractores.
Dicha tendencia se revertid en el segundo trimestre del 2019,

Se espera que las acciones de mejora conlleven a mejorar los indices globales y los promotores, asi camo a disminuir los pasivos
y detractores.

Asaciacion de Usuarios de Aliansalud EPS — Comité de Calidad y Control Social 12
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SISTEMA DE ATENCIGN AL USUARIO ALIANSALUD EPS

ASOCIACION DE USUARIOS ALIANSALUD EPS

NOMBRE OFICINA F é . '!

Mambee de bos §
Steela,

rardes da la Asociacion de Usuarios gue realizan la visita
el 2 o

LG
1.La Oficina de Alencidn al Usuario se encuentra
ubicada en un sitio de facii acceso al plblice.

vy

Focha v Hora de 1o visia r// ;??gm Mombre y cargo de quian acompaia la visita M::? W
LIBAD ﬁg NA DBSERVACIONES

2 La Oficina de Atencion al Usuario se encuenira
identificada (tiene aviso exterlor)

ila Oficing de Atencién al Usuario cuenta con
rampes y puerlas de acceso que permitan el
ingreso de personas en condiciones de movilidad
reducida o en sillas de ruedas o coches.

4 La Oficina de Atencidn al Usuario cuenta con
sefialética adecuada para personas en condicion
de discapacidad visual.

AN AN AN

5.La Oficina de Atencién al Usuario cuenta con
Bafio(s) debidamente dotados con lavamanos v
elementos de aseo y accesibles a personas en
condiciones de movilidad reducida.

AN

f.La distribucion de los modulos de atencion
garantizan que durante la atencidn se guarde la
debida reserva y privacidad.

AN

7.La Oficina de Atencidn al Usuario cuenta con
sala de espera con su respectivc mobiliario
{Sillas) acorde a las necesidades de la poblacion
usuaria,

AN

8.La Oficina de Atencion al Usuario cuenda con
buena iluminacion y ventilacian

0.la Dficina de Atencidn al Usuario cuenta con
elamantos tecnologicos para el buen desarrolio de
las funcionas de los trabajadores

ANEAN

10.La Oficina de Atencion al Usuario cuenta con
un contrel de tiempos de atencién o turmos.
{Digiturmo-Fichas para los flumnoes)

AN

11 La Oficina de Atencion al Usuario cuenta con
publicaciones informativas (Carteleras fisicas of

N

|dicitalesh,
12 La Oficina de Atencion al Usuano cuenta con
Buzon de sugerencias (Papeleria, boligrafo)

AN

[13.La Oficina de Atencion al Usuario cuenta con
un procedimiento de apertura y seguimiento de

AN

las SUDGrEncias
14. La Qicina de Atencion al Usuario cuenta con
harario de atencion ublcado en lugar visible.

o

=

15.La Oficina de Atencion al Usuario cuenta con
un  mecanismo de  atencion  preferencial
(ventanillas identificadas o mediante asignacion

-

16. La atencion al usuario e realiza en un solo
procese o debe tomar varios Wwmos o realizar
varias filas.

SLS

Il. SEGURIDAD

17. Hay Vigilante o portero

18. La oficina cuenta con extintores

N

19, La oficina cuenta con brigadista




20, La oficing se encuentra debidaments
sefalizado desde el punto de vista de seguridad
industrial {salida, salida de emergencia, bofiquin,
extintor, etc.}

A

21. La oficina cuenta con plan de Evacuacion y

Emergencia Lt

lill, INSTALACIONES FISICAS

22, El piso se encuenira en buen estado ( no tiene
baldosas rofas o le falla parte del piso)

23. Las paredes v techos se encuentran an buen
estado de pinfura

24, Las sillas de espera para los usuarios, se
lencuantran en buen astade

L3

25, Las sillas interloculoras se encuentran en

26. Se cuenta con canaca para los usuarios [ en
zona de circulacidn)

27. Los bafios estan en buen estado de
funcionamiento y impieza

\ANMANANAN

IvV. ASPECTOS DEL PERSONAL

28. los funcionarios porfan el camet de| |
identificacion de la Empresa en un lugar visible

A

28, Los funcionarios se encuantran debidamente L
presentados con uniforme corporativa. e
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