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“Calidad de la Atencion de Salud: se entiende como la provisidon 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 dichos usuarios”

DECRETO 1011 DE 2006 por el cual se establece
el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de

la Atencion 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

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

Analizar la efectividad de las medidas adoptadas por ALIANSALUD EPS para la mejora de los servicios suministrados.

3. Solicitar a las instancias que corresponda, a las instituciones prestatarias y a ALIANSALUD EPS la adopcidn de planes encaminados
a la mejora continua de la calidad de los servicios de salud y vigilar su cumplimiento.

N

Asociacion de Usuarios de Aliansalud EPS — Comité de Calidad y Control Social



Metodologia

Este documento se prepard a partir de los reportes trimestrales entregados al Comité de Calidad y Control Social de la Asociacién de
Usuarios de ALIANSALUD EPS por la Oficina de Atencién al Usuario de la EPS. El periodo de analisis abarca del Il trimestre de 2019 al lll
trimestre de 2020.

En el presente informe en primer lugar se realiza un analisis del comportamiento de los indicadores de calidad de los servicios
suministrados por La Oficina de Atencién al Usuario de ALIANSALUD EPS en el periodo anteriormente mencionado, con base en la
metodologia Net Promoter Score (que incluye el indicador global, promotores, pasivos, detractores), a partir de la satisfaccién que
reportan los usuarios con los servicios suministrados (indicador relacional).

Acto seguido, se documentan las acciones de mejora que adelantd o estd desarrollando la Oficina de Atencién al usuario, segun
comunicacion de la Subgerencia de Servicio al Cliente al Comité de Calidad y Control Social de la Asociacidn de Usuarios de ALIANSALUD
EPS. Se incluye esta seccidn como insumo para retroalimentacion en la reunién con la Oficina en la cual se presentara este documento.

Conclusiones

® Entodos los periodos analizados el niUmero de promotores supera al de los pasivos y detractores y el nimero de detractores
es sistematicamente la cifra menor, lo cual evidencia que mas usuarios expresaron su satisfaccion con el servicio recibido.

® En el segundo trimestre del 2020 hubo un crecimiento inusual del numero de pasivos y de detractores, el cual se explica en
parte por los cambios en las formas y protocolos de atencion con motivo de la pandemia por el Covid-19.

® Entre los trimestres 2 y 3 del 2020 se observa una mejora en la calificacidon del NPS Global y en el nimero de promotores, asi
como una disminucion en el nimero de pasivos y de detractores, lo cual evidencia una mejora en la percepcién del servicio
gue suministra la Oficina de Atencién a Usuarios. Significa también un entendimiento por parte de los usuarios de los nuevos
protocolos de atencidon y una estabilizacion en la prestacidn de los servicios por parte de la Oficina.

e Por lo anterior, se solicita a ALIANSALUD EPS continuar con la ejecucion de los planes encaminados a mejorar la calidad y
oportunidad de los servicios suministrados.
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ANALISIS DE LOS INDICADORES DE CALIDAD NET PROMOTER SCORE (NPS) DE LA OFICINA DE ATENCION AL
USUARIO

NET PROMOTER SCORE (NPS): VALOR GLOBAL
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Analisis de los datos

e En el cuarto trimestre del 2019 se presentd un descenso significativo en el valor global del indicador NPS.
e En general, en los seis periodos bajo andlisis la tendencia es ascendente, lo cual significa que cada vez los usuarios perciben
mayor satisfaccién con los servicios de la Oficina de Atencién al Usuario.
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NET PROMOTER SCORE (NPS): PROMOTORES
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Analisis de los datos

e En el cuarto trimestre del 2019 se presentd un descenso significativo en el valor “promotores” del indicador NPS.

e Sin embargo, en general, en los seis periodos bajo analisis la tendencia es ascendente con incremento sostenido a partir del
primer trimestre de 2020 lo cual significa que cada vez son mas los usuarios que se sienten satisfechos con los servicios de la
Oficina de Atencion al Usuario.
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NET PROMOTER SCORE (NPS):PASIVOS
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Analisis de los datos

e En el cuarto trimestre del 2019 se presentd un leve aumento en el valor “pasivos” del indicador NPS y en el segundo trimestre
el aumento fue muy significativo (se triplicd su valor).

e En general, si bien en los seis periodos bajo andlisis la tendencia es ascendente, en el tercer trimestre de 2020 hubo un
importante descenso en el numero de “pasivos” con los servicios de la Oficina de Atencién al Usuario.
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NET PROMOTER SCORE (NPS): DETRACTORES
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Analisis de los datos

e En el cuarto trimestre del 2019 se presentd un aumento en el valor “detractores” del indicador NPS y en el segundo trimestre
el aumento fue muy significativo (se duplicé su valor).

e En general, si bien en los seis periodos bajo andlisis la tendencia es ascendente, en el tercer trimestre de 2020 hubo un
importante descenso en el numero de “detractores” con los servicios de la Oficina de Atencidn al Usuario.
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Analisis de los datos

e Entodos los periodos analizados el nimero de promotores supera al de los pasivos y detractores y el nimero de detractores
es sistematicamente la cifra menor, lo cual evidencia que mas usuarios expresaron su satisfaccidn con el servicio recibido.
e En el segundo trimestre del 2020 hubo un crecimiento inusual del niUmero de pasivos y de detractores, el cual se explica en

parte por los cambios en las formas y protocolos de atencién con motivo de la pandemia por el Covid-19.

e Entre los trimestres 2 y 3 del 2020 se observa una mejora en la calificacidon del NPS Global y en el nUmero de promotores, asi
como una disminucion en el nimero de pasivos y de detractores, lo cual evidencia una mejora en la percepcion del servicio
gue suministra la Oficina de Atencidon a Usuarios. Significa también un entendimiento por parte de los usuarios de los nuevos

protocolos de atencion y una estabilizacion en la prestacion de los servicios por parte de la Oficina.
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Segln la comunicacién del pasado 3 de septiembre de 2020 dirigida al Comité de Calidad y Control Social de la Asociacion de Usuarios,
la cual fue suscrita por la doctora Maria del Pilar Ossa Quebrada — Subgerente de Servicio al Cliente de ALIANSALUD EPS, en la Oficina
de Atencidén al Usuario se adelantaron, o estdn en desarrollo, las siguientes acciones de mejora con el fin de disminuir los motivos de
reclamo de los usuarios, medidas que a su vez redundardn en mejores indicadores de calidad NPS:

MOTIVOS DE
RECLAMO (PQR) 2019

OPORTUNIDADES DE MEJORA OFICINA DE ATENCION ALIANSALUD EPS

ACTITUD PERSONAL
ADM. OFICINA

ACTITUD ENFERMERA O
JEFE OFICINA

Se realizaron capacitaciones con dos enfoques, el primero en lo relacionado con normatividad, derechos, calidad y

las rutas de acceso a los servicios de salud.

*Derechos de las Personas de Especial Proteccion y Atencidon Enfermedades Huérfanas.

*Trato Dignoy Humanizacion del Servicio de Salud

*Politica de Participacién Social en Salud PPSS

*RIAS. RIA Promocion y Mantenimiento de la Salud y RIAS Materno Perinatal

Capacitaciones Virtuales aplicativo Scala:

* Politica de Atencién Integral en Salud PAIS-MIAS-RIAS

*Politica de Participacion Social en Salud PPSS

*Enfoque Diferencial, Poblaciones Vulnerables y Discapacidad

El segundo enfoque abarca los dos grandes procesos que maneja oficina de atencion, Autorizaciones médicas y
solicitudes administrativas. Las capacitaciones fueron orientadas al correcto manejo de radicacién de
autorizaciones, uso correcto de las causales, orientacidn y direccionamiento correcto los usuarios.
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MOTIVOS DE
RECLAMO (PQR) 2019

OPORTUNIDADES DE MEJORA OFICINA DE ATENCION ALIANSALUD EPS

Los comités primarios programados de acuerdo al cronograma establecido son orientados por la Coordinadora de
Oficina. En estos comités se socializaron temas estratégicos en procesos, procedimientos, humanizacion del
servicio, comunicaciones internas, cambios normativos entre otros.

Se transmitié informacién de la compaiiia, sobre varios aspectos:

¢ Directrices que vienen desde gestion humana sobre presentacion personal, porte del uniforme, horarios laborale.
e Mantener una relacién equitativa y eficaz con el equipo de colaboradores.

¢ |dentificar los planes de fortalecimiento en los procesos que permiten el buen trato hacia los colaboradores y
calidad en el servicio.

¢ Velar por que los procesos de autorizaciones y solicitudes administrativas funcionen correctamente.

¢ Se realiza periodicamente monitoreo y revisién de NPS de Oficina, socializando los comentarios que los usuarios
manifiestan a nivel de la EPS y las que impactan la oficina. La medicidn de NPS para la oficina de atencidn se inicié en
el segundo trimestre de 2019. Se establecen compromisos y se realizan planes de mejoramiento con diferentes
areas de la compaiiia que son afines al proceso de la oficina.

Asociacion de Usuarios de Aliansalud EPS — Comité de Calidad y Control Social 1




MOTIVOS DE
RECLAMO (PQR) 2019

OPORTUNIDADES DE MEJORA OFICINA DE ATENCION ALIANSALUD EPS

DEMORATIEMPO
ESPERA
AUTORIZACIONES

DEMORA TIEMPO
ESPERA SERVICIO AL
CLIENTE

En cuanto al seguimiento por parte de la oficina de Aliansalud con las diferentes areas involucradas se adelantaron
las siguientes actividades:

1. Se realizaron comités virtuales y presenciales con el area de autorizaciones médicas donde se socializa un
informe trimestral con los casos comentados desde oficina. Estos casos son registrados periodicamente para llevar el
control del seguimiento que se hace. Se presentan los casos de autorizaciones, identificados mes a mes, de mayor
impacto. De esta manera se definen planes de mejoramiento entre el drea y la oficina, asignando un colaborador de
la oficina, quien comenta los casos que surgen en el dia a dia dando al 100% prioridad a la respuesta para los
usuarios.

2. Se realiza Comité con el drea de Mipres, se socializa un informe trimestral elaborado con los casos comentados
desde oficina. Estos casos son registrados periodicamente para llevar el control del seguimiento que se hace. Se
presentan los casos de MIPRES de mayor impacto, identificados mes a mes. De esta manera se definen planes de
mejoramiento entre el drea y la oficina, asigndndo un colaborador mde la oficina quien comenta los casos que
surgen en el dia a dia dando al 100% prioridad a la respuesta para los usuarios.

Se aclara que cada area tiene un proceso de gestidn interna con los usuarios por los canales dispuestos y que ya son
de conocimiento de los mismos, dado que desde la oficina y la pagina de internet se han divulgado de manera
masiva.

3. Se realizan comités periddicos con el area de convenios, las IPS y el proveedor de medicamentos (Medicarte), con
el fin de revisar casos que se presentan en oficina vs IPS o IPS vs oficina, para implementar planes de mejoramiento,
segln sea el caso. Diariamente se mantiene contacto via celular y correo electrdnico con las IPS, para los casos que
se presentan en oficina y que son resueltos en el mismo dia.
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MOTIVOS DE
RECLAMO (PQR) 2019

OPORTUNIDADES DE MEJORA OFICINA DE ATENCION ALIANSALUD EPS

El Coordinador es el encargado de estar atento a las situaciones que se puedan presentar en los diferentes dmbitos
de servicio y asi mismo en los comités con las diferentes areas plantea las novedades y se revisan planteamientos,
seguimiento y soluciones que permiten mantener un buen servicio para nuestros usuarios.

OPERACION DE LA OFICINA

Como plan de mejoramiento y con el objetivo de disminuir las PQR por volumen de usuarios se llevé a cabo la
implementacion del digiturno en el mes de junio del afio 2019 lo cual permitio:

e Asignar y parametrizar los turnos automdaticamente.

¢ Asignacion de letras por tipos de servicio

¢ Agilizar las transacciones rapidas

¢ Monitorear diariamente la operacion de la oficina cambiando prioridades

¢ Monitorear tiempos de espera y de atencién en cada mdodulo

¢ Monitorear la operacion de oficina en tiempo real usuarios en espera, usuarios atendidos, por tipo de servicio.

¢ Se asigné semanalmente un funcionario con pleno conocimiento de transacciones para orientar al usuario con el
fin de identificar si requiere ser atendido en la oficina o se direcciona a la IPS de capita o a los diferentes prestadores.
¢ Se reforzé el aprendiz de Sena para que capacite a los usuarios sobre el uso de los dispositivos mdviles para el
acceso a las autorizaciones enviadas al correo electrénico.

¢ Orientacion a los usuarios para el uso del correo de autorizaciones médicas y revisar respuestas con el fin de evitar
desplazamientos

* Antes de la apertura de oficina dos (2) funcionarios orientan a las personas que se encuentran en fila para el
direccionamiento correcto de los tramites a realizar por los usuarios.
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MOTIVOS DE
RECLAMO (PQR) 2019

OPORTUNIDADES DE MEJORA OFICINA DE ATENCION ALIANSALUD EPS

Esta plataforma de Digiturno permite llevar un registro de indicadores, con estos datos se genera el informe
trimestal.

* Registro tiempos de atencion

* Registro tiempos de espera

e Registro turnos por tipo transacciones

® Registré por Género y por edades.
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PLAN DE MEJORAMIENTO

¢ Con el area de Autorizaciones Médicas se llevé a cabo un plan de mejoramiento identificando los usuarios que se
acercaban a oficina Unicamente por impresion de autorizaciones. Se pidié una base al area de tecnologia de las
autorizaciones por usuario que se enviaban a correo electrénico, identificando que el 100% se enviaban
correctamente, por lo tanto se realiz6 campafia en la oficina desde la entrega de turno indicandoles que revisaran
en su celular el correo no deseado y Spam para ubicar la autorizacion en su dispositivo movil.

Desde el Call Center se realizé campafa cuando el usuario llamaba indicando que no habia llegado la autorizacién a
correo electrdnico esto incluia autorizaciones de PBS, Mipres. El Call Center realiza el registro de usuariosy se
enviaban a las dreas de autorizaciones médicas y Mipres 2 cortes en el dia, alas 11:00 am y otro a las 3:00 pm y el
area correspondiente reenvia las autorizaciones al usuario de esta manera se evitaba desplazamientos a la oficina.

¢ En cuanto al tema operativo se revisaron las transacciones que mas volumen presentaban, una de ellas eran sobre
incapacidades, se identificé que las empresas enviaban paquetes con un gran volumen de incapacidades para
radicacion. Este tema se revisé con el area encargada y como plan de mejora el drea de prestaciones econdmicas
inicio un proceso de radicacion interna y respuesta directamente al empleador, disminuyendo tiempos de atenciény
espera en oficina.

¢ A partir de octubre/2019 se cuenta con el proceso de radicacién de incapacidades para usuarios y empleadores a
tradves de la oficina virtual.

e Se realizaron reuniones con el drea de Operaciones y Servicio al Cliente para evaluar el volumen de remisiones por
cambio de nivel de atencion, como plan de mejora se ajustd en el sistema dicho proceso disminuyendo las
transacciones por este concepto.

¢ En cuanto al tema de certificaciones se realizé refuerzo a los agentes del Call Center para dar orientacién al usuario
en su generacion virtual. En oficina se da orientacién desde la entrega del turno y en cada atencidn en los mddulos
indicandole a los usuarios la ruta a través de la pagina web de Aliansalud.
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MOTIVOS DE
RECLAMO (PQR) 2019

OPORTUNIDADES DE MEJORA OFICINA DE ATENCION ALIANSALUD EPS

INFORM. TRAMITES O
REQUISITOS

TRAMITE NO REALIZADO
O RADICADO

Se realizd reuniones con el drea de tecnologia en donde se plantearon ajustes en la funcionalidad de los aplicativos.
¢ Cuando el sistema presenta intermitencias se diligencia un formato de contingencia con la solicitud de cada
usuario con un respectivo numero de radicacidn para posteriormente gestionar el requermiento.

¢ El monitor de oficina es seleccionado por sus conocimientos, calidad, resolutividad y tiene como funcién apoyar al
coordinador cuando eventualmente este debe ausentarse.

¢ En oficina se lleva registro de las radicaciones y transacciones realizadas por cada colaborador, esto permite
realizar seguimiento para dar respuesta oportuna.

*Se mantiene publicaciones en Oficina de Atencidon en cuanto a:

*Afiches: Derechos y Deberes, Cuotas moderadoras y copagos, Anexo 11, Cambio de IPS Premisalud a Clinicos, Canal
de comunicacidn con la EPS, Formato de Negacién.

* Aviso Atencidn preferencial

*Plegables sobre Derechos y Deberes para toma libre.

*Dos Cartillas Informativas de la red de prestadores ubicadas estratégicamente para consulta del usuario.
*Mercadeo dindmico en dos televisores subtitulados con lenguaje incluyente (Circular 008 de la Supersalud indica
cartelera fisica o digital). Los afiches normativos e informativos presentan temas importantes para que el usuario
este en constante conocimiento de los tramites que puede realizar, tema de autorizaciones, PQR y Linea de atencién
al usuario.

* En el mes de diciembre de 2019 entro en funcionamiento nuestra pagina web a través de la cual se puede realizar
radicacion de autorizaciones médicas e impresidn, permitiendo disminuir el volumen de usuarios en la oficina.

¢ La actualizacién de la pagina se realiza constantemente por parte del area de mercadeo quienes estdn en contacto
con las diferentes areas de la compafiia lo que permite tener informacién actualizada y de interés.
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Cordialmente,

Comité de Calidad y Control Social (CCCS)
ASOCIACION DE USUARIOS DE ALIANSALUD EPS
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