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REUNION No.010

FECHA LUGAR/MODALIDAD DE REUNION HORA DE INICIO
/ FIN
30-07-2024 Virtual-Microsoft Teams 09:00 a.m. -11:00
a.m.

I. OBJETIVO DE LA REUNION Y ORDEN DEL DIA

OBJETIVO

Realizar reunidon de seguimiento a las PQR indicadores y plan de mejora de IPS Unidad
Médica y de Diagndstico.

AGENDA DEL DiA
1. Saludo Inicial
2. Presentacidon de causales de PQR, indicadores y plan de mejora de IPS Unidad
Médica y de Diagndstico.
3. Comentarios de la Junta Directiva de la Asociacién de Usuarios

II. ASUNTOS TRATADOS

1. Saludo Inicial

Margarita Ardila Profesional de Participacion Social da inicio a la reunién con la
bienvenida a los asistentes, la lectura del objetivo y la agenda del dia, posteriormente
se presenta cada uno de los integrantes del equipo directivo de la IPS UMD.
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2. Presentacion de causales de PQR, indicadores y plan de mejora de
IPS Unidad Médica y de Diagnéstico

Maya Schlief Jefe de Prestacion PBS da inicio a la presentacién de la IPS UMD, resaltando
informacion general de la IPS:

¢ Promedio de usuarios que se han tenido mensualmente desde el afio 2017 hasta
julio 2024

e Crecimiento de febrero 2020 a la fecha del 28% de la poblacién.

e Comparacion de grupos etarios, siendo la poblacién de 17 a 44 afios la mas
preponderante y evidencidndose un crecimiento de la poblacién de adultos
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e Servicios puerta de entrada prestados
¢ Medicina General
¢ Pediatria
¢ Ginecologia y Obstetricia
¢+ Odontologia
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Para el 2024, se ha presentado un crecimiento, donde las atenciones de la consulta de
Medicina General representan un 44.5%, Consulta de Pediatria un 3.6%, consulta de
Ginecologia un 2.7% y odontologia del 13%. Explica que para Pediatria se evidencia un
descenso, debido a la oferta que se tenia ya que solo se contaba con un pediatra de
tiempo completo, por lo que se contratd otro en junio de 2024.

e Comportamiento de las agendas, capacidad ofertada, citas atendidas vy
sumatoria de citas atendidas + las citas incumplidas
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e Oportunidad de citas de acuerdo con resolucién 1552 de 2024
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Andissis servicio UMD PBS 1 semestre 2024

e Medicién de nivel de satisfaccién corte junio 2024
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Servicio al Cliente = NPS jmien
NPS  (meta 2024 - 61) - corte Junio 2024 (64)
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e Reclamos desde enero 2022 a la fecha de 2024

Menciona que se evidencia una tendencia a disminuir, resalta que si hay cosas por

mejorar, pero las acciones que se han implementado han impactado positivamente y
han permitido poder disminuir las PQR.
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e Principales causas de PQR
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e PQR por canal de radicacién

Se presentd un aumento en llamadas en abril, mayo y junio esto debido al crecimiento
de la poblacion afiliada.

;2o Bea2 ;b3

= ples = @ ®_© e —— T~ =
e X IO Y P [0 = . —
o :ﬂ :;’ o o o u“ o o 9
Reclamos por canal de radicacién [ Bk
] e catcener :
i a 'Y AT > 1! t -
+ i- b ] | Uy :
o . 7 | \,/«\;V, b& Wil 3 :
o . ¥ r @ -
» 0 v '
e : & X
| o ave_<d.ceBBRERE o - — )

e Autorizaciones

Se hace seguimiento a las autorizaciones, evidencidandose que al mes se gestionan
39.000 autorizaciones, para junio 2024 fueron 36.000 de las cuales aproximadamente
el 3 %, se gestionaron por los canales virtuales, cumpliendo asi en un 99% con la
generacion de autorizaciones segun tiempos normativos.

Explica que, a partir de febrero 2024 se realizd un cambio en el modelo de
Autorizaciones, donde han identificado que el 25% de las radicaciones son solicitudes
duplicadas.

Oportunidad de Autorizaciones Cambio modelo autorizaciones
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e Plan de mejora

Dentro del plan de mejora de la IPS se han realizado nuevas contrataciones,
implementacion de horas extras, retroalimentaciones, capacitaciones, apoyo con red de
Aliansalud EPS, fortalecimiento de referencia y contrareferencia.
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3. Comentarios de la Junta Directiva Asociacion de Usuario

Maura Campos, indica que el 29 de julio 2024 la Junta Directiva de la Asociacion de
Usuarios estuvo en la sala de la IPS en el horariode 11:00 a.m. a 01:00 p.m., realizaron
encuestas a 13 usuarios, obteniendo la siguiente informacion:

Pregunta 1. (Qué opinidn tiene en relacién con la atencidn de las personas de linea
de frente?

e 5 usuarios indican que es buena

e 4 usuarios indican que es mala

e 3 usuarios indican que depende de quien atienda, en general tienen actitud de
disposicién, pero hay quienes no lo tienen, son cortantes.

e Algunos de los usuarios, manifestaron no siempre atienden los mismos
funcionarios, siempre hay rotacion.

Dentro del acercamiento con los usuarios, reiteradamente presentaron felicitaciones a
Lizeth Sanchez Gestora de Atencién al Cliente, siendo una persona muy resolutiva.

Frente a esto, Maya Schlief refiere toma nota de las observaciones acerca del servicio
de los funcionarios, aclara que en la IPS se presenta rotacién de los funcionarios de
linea de frente manejando turnos rotativos, es decir un mes en horario de la mafiana y
otro mes en la jornada de la tarde, esto con el fin de que la carga laboral sea equitativa,
aclara que desde la IPS se realiza la retroalimentacion a los funcionarios
constantemente.

Pregunta 2. Relacionada con el proceso de atencidn, evaluacién de la calidad de los
servicios prestados por la IPS

e Evidencian que el proceso de autorizacién no es claro, no todos los usuarios
reciben la autorizacién en el correo y al solicitarla en la IPS no es facil la
impresion

Frente a esto, Maya Schlief aclara que respecto al cambio en el proceso de
autorizaciones se notifico desde el 1 febrero 2024 a los usuarios, todos los temas de
autorizaciones son avalados por la norma, los tiempos de respuesta para casos electivos
no prioritarios son de 5 dias calendario y para casos prioritarios son de 2 dias, refiere
no es un proceso nuevo, en este caso lo que hizo la IPS fue ajustarse a los tiempos
estipulados por norma.

Carlos Arce indica dentro de la visita que realizaron a la IPS también evidenciaron que
la agenda de Oftalmologia estaba cerrada y refiere por norma esto no debe suceder, asi
mismo menciona que en los casos en que por temas de la IPS se debe reprogramar la
consulta a algun usuario, se debe tener en presente si cuenta o no con medicamentos
y resalta la importancia de la buena comunicacion y atencién tanto de los profesionales
de la salud como de los funcionarios que se encuentran en linea de frente.

Asi mismo indica, por norma hay examenes que anualmente se deben realizar, pregunta
la IPS que hace frente a esto.
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Respecto a estas observaciones Maya Schlief menciona que, se trabaja continuamente
para tener las agendas habilitadas a medida en que se van agotando, asi mismo cuando
se requiere reprogramar las agendas por alguna novedad, se procura reprogramar con
los medicos disponibles el mismo dia y en el mismo horario, esto con el fin de no afectar
al usuario, sin embargo, hay casos en que no es posible cuando por ejemplo es una cita
con un especialista.

De igual forma, cuando se contacta al usuario para la reprogramacién y manifiesta no
tener medicamento, se trata de buscar la agenda mas cercana y asi brindar una
solucién, asi que las acciones aplicadas desde la IPS han permitido que las PQR por
cancelacién o reprogramacion sean bajas.

Frente a los examenes, aclara que no todos son necesariamente anuales, las Rutas
Integrales de Atencién en Salud (RIAS) establecen por ciclo de vida unas frecuencias
de uso para los exdmenes dependiendo de las condiciones de salud del paciente, la IPS
cuenta con la identificacién de los usuarios y realiza demanda inducida no solamente
por ciclo de vida sino desde diferentes frentes.

Finaliza mencionando que la IPS Unidad Médica y de Diagndstico seguird trabajando
para abrir oportunamente las agendas y disminuir la inasistencia de los usuarios a las
citas médicas, resalta que los comentarios o sugerencias de los usuarios son positivos,
ya que permite tomar acciones de mejora.

Maura Campos, informa que el proceso para la entrega de la historia clinica de la
consulta no es claro para los usuarios, puesto que el médico tratante le informa al
usuario debe solicitarla al salir en sala, pero no se especifica donde.

Maya Schlief aclara que el usuario que lo requiera puede realizar la solicitud de historia
clinica en la oficina de atencién al usuario bien sea para el envio o si el usuario lo
requiere, realizar la impresion. Refiere validara nuevamente internamente para que el
proceso del envio sea mas sencillo y sistematico.

Al no presentarse mas comentarios ni observaciones, se da por finalizada la reunion.

III.COMPROMISOS

Reforzar la calidad y humanizacion en el
servicio de linea de frente

Revisar proceso interno de entrega de
Historia Clinica de la consulta

IPS Unidad Médica y de Diagndstico

IV.ASISTENTES

Maura Campos
Claudia Cubillos Junta Directiva Asociacidon de Usuarios

Carlos Arce

Maya Marcela Schlief
Lizeth Sanchez
Sandra Vargas
Gloria Torres

Camila Londofio

Unidad Médica y de Diagndstico
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Sandra Ospitia Convenios Médicos Aliansalud EPS
Liana Cajamarca

Margarita Ardila
Angie Ovalle Participacion Social Aliansalud EPS

V.ACTA ELABORADA POR Angie Ovalle - Analista de Participacion
Social




