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Acta N° 19
Fecha: Modalidad Mixta Hora programada:
17 de octubre 2025 Virtual Microsoft Teams 09:00 a.m. a 10:00 a.m.

1.OBJETIVO Y ORDEN DEL DIA

Objetivo: Socializar los Indicadores, pqry plan de mejora de Bienestar IPS.

Agenda
1. Presentacion Bienestar
2. Comentarios Asociacion de Usuarios

II.TEMAS ABORDADOS

Angie Ovalle da inicio a la reunién con la presentacion de los asistentes, el objetivo y la agenda
programada.

1. Presentacion Bienestar

Marisol Penagos realiza la presentacidn de las pqr recibidas por medio del buzén de
sugerencias de la IPS con corte de enero a septiembre. Para la sede Colina cantidad de 266y
para sede Especialistas 237. Explica que, se evidencié un incremento para el mes de julio por
la contingencia que se presentd en su momento con el call center la cual ya se encuentra
solucionada.
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Carlos Arce indica que se debe evaluar en especifico la causal de cancelacién sin
reprogramacioén ya que se evidencia recurrencia de la causal en lo corrido del afo, la
inconformidad del usuario mas alla de que se cancele la cita, es porque no se brinda la opcién
de una nueva citay es de especial atencidn con los pacientes crénicos.

Marisol Penagos explica que cuando se debe cancelar una cita se procura en lo posible ofrecer
de unavez al usuario una opcién de reprogramacion, de no ser posible agendar, se ingresa a la
lista de espera para tener como prioridad y asignar la siguiente cita disponible. Las causales de
pgr se contindan trabajando dentro del plan de mejora.

Anderson Cuellar complementa, indicando que las cancelaciones de agenda son un proceso
dindmico ya que son derivadas en la mayoria de los casos porincapacidades que presentan los
profesionales, es dificil poder determinar cuando se puede presentar una incapacidad, sin
embargo, cuando se presenta se trata de brindar la oportunidad de agenda mas ajustada al
usuario. Aclara que la prioridad de agendamiento son los pacientes crénicos, entendiendo los
tratamientos y controles que deben llevar, asi mismo, menciona que cuando se contacta al
usuario para informarle de la cancelacion y notifica que ya se encuentra en camino a la IPS, se
valida la posibilidad de garantizarle la atencidn. Adicional, menciona que estas cancelaciones
no son recurrentes en las especialidades, se presentan sobre todo en Medicina Generaly apoyo
terapéutico.

Carlos Arce, solicita poder tener el comparativo de cuantas cancelaciones son portemas de la
IPSy cuantas por temas de los usuarios.

Claudia Cubillos, complementa indicando que es importante conocer este indicado de si un
alto porcentaje de cancelaciones se debe al usuario para de esa manera evidenciar que
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estrategias pedagdgicas se pueden implementar no solo desde la EPS sino desde el apoyo de
la Asociacion de Usuarios.

Carlos Arce comenta que, en el boletin mensual de la EPS, la Asociacion comparte con todos
los usuarios diferentes mensajes por medio de los cuales educan al usuario en temas de
derechos, deberes, citas médicas, entre otros y pregunta si la IPS cuenta con algun medio
masivo en el cual puedan apoyar de la misma manera.

Anderson Cuellar indica desde la IPS estan prestos al apoyo de la asociacién, cuentan con
medios como la pagina web, sin embargo, ya internamente han venido validando si existe algun
otro medio para reforzar la confirmacion de citas con los usuarios y con base en esta
sugerencia, validar de una vez como se puede hacer ese refuerzo con la asociacién. Refiere
queda como compromiso presentar los indicadores de cancelacién e inasistencia.

Indicadores PQR Bienestar

Anderson Cuellar explica que periédicamente se realizan espacios de seguimiento con la EPS
donde a necesidad de la IPS se ha solicitado la revision de NPS, ya que se ha evidenciado una
disminucioén y que aun faltan alcanzar algunos puntos para llegar al cumplimiento o meta
establecida. Alli han evidenciado de primera mano en cudles aspectos se deben implementar
acciones de mejora, no solo en el tema de disponibilidad de agenda, infraestructura, sino
ademas en el trato que brindan desde la linea de frente; a partir de alli se ha realizado desde la
Direccion Nacional de la IPS un diagndstico mas detallado que los ha llevado a disefiar un plan
que permita mejorar el trato hacia los usuarios, este se comenzara a implementar a partir de
noviembre 2025.

Carlos Arce refiere que hace un tiempo se realizaba cliente incognito en la IPS, pregunta si eso
continua.

Anderson Cuellar, indica este trabajo se ha continuado haciendo, teniendo incluso para el mes
de septiembre 594 encuestas, realizando un cruce de informacién con los resultados
obtenidos tanto de este ejercicio de cliente incognito como con los resultados de NPS que
realiza Aliansalud.

Causales PQR Bienestar Chapinero
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Frente a disponibilidad de citas, han realizado un aumento en la capacidad instalada en el
servicio de Medicina Familiar con 300 agendas masy a hoy, se cuenta con un total de 982y con
un maximo de extensién de capacidad de 1000 consultas de esa especialidad, lo que mitiga o
disminuye la radicacién de pqr por este tipo de consultas. Se cuenta con un comportamiento
mas estable de la especialidad de Otorrinolaringologia, Cardiologia, Holter vy
Electrocardiogramas.

Holter con una ampliacién del 50% de capacidad instalada, es decir que diario se estaban
tomando 5 holtery a hoy se estan tomando 10, en electrocardiogramas se venian tomando 200
por cada una de las sedesy hoy se estan tomando 400, con el 50% de capacidad instalada, esto
permite que cuando el usuario ingresa al agendamiento del sistema tenga disponibilidad de
citas.

Endocrino es una de las especialidades que tiene mayor impacto, sin embargo, se cuenta con
una oferta de contratacion, ha sido dificil, entendiendo que hay pocos endocrinélogos y que
estan concentrados mas a nivel hospitalario, sin embargo, se ha venido avanzando con la
capacidad instalada en las sedes y articulando apoyo con red triangulada.

Para Urologia a la fecha no ha sido posible contratar, aiun se mantiene la prestacioén con
Urobosque con disponibilidad de sus agendas.

Causales PQR Bienestar Colina
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En la sede Colina se evidencia una disminucién, teniendo para julio 230, agosto 171 y
septiembre 146, esto aunado a lo mencionado anteriormente de las especialidades que se
trabajan para mejorar en cuanto a la contratacion para asi tener la disponibilidad en 100%,
teniendo en cuenta que en su mayoria la especialidad de Endocrinologia se presta en colina.

Aclara que el modelo de prestacion de servicio de EPS es netamente presencial y cuando se
evidencia una causal que se radic6 por este motivo mediante el canal que no corresponde, se
canaliza al servicio correcto.

Finaliza resaltando que la sede Colina muestra un comportamiento mas estable y con
tendencia a la disminucién, desde la coordinacidn de la sede se continua trabajando con todo
el equipo para mantener ese comportamiento.
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Para finalizar, Carlos Arce comparte algunos comentarios frente al servicio que se presta en
telemedicina por aplicativo Alone. Anderson Cuellar toma nota y refiere lo trasladara con la
lider del servicio.

Angie Ovalle agradece las sugerencias de la Asociacién de Usuarios y la participacion de los
asistentes, refiere que tanto la EPS como la IPS continuaran reforzando las acciones de mejora
para disminuir las inconformidades que se presentan.

No se presentaron mas comentarios, se da por finalizada la reunién siendo las 09:44 a.m.

ila Choda Prnoa Lubillas

Angie lrigoetie Ovalle Yalhuens

IIl.ASISTENTES

Maura Campos Junta Directiva Asociacion
Carlos Arce de Usuarios

Claudia Cubillos

Estephania Pinzén Bienestar IPS

Anderson Cuellar
Marisol Penagos

Sandra Ospitia Convenios Médicos
Omar Lancheros Participacion

Angie Ovalle Aliansalud EPS
IV.COMPROMISOS RESPONSABLE

e Presentar datos comparativos frente a la cantidad de | Bienestar IPS
cancelacion de citas por causas asociadas ala IPSy
causales asociadas a los usuarios.

e Validar la posibilidad de realizar refuerzo pedagégico
por parte de la asociacion de usuarios a través de
algun canal de la IPS.

V.PROXIMA REUNION

Por definir 2026.

VI.ACTA ELABORADA POR

Componente de Participacién Social
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