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I.OBJETIVO Y ORDEN DEL DIiA

Objetivo
Realizar un espacio de didlogo entre la Asociacion de Usuarios y la IPS Bienestar; por parte de
la IPS socializacion de Indicadores, PQR y planes de mejora y por parte de la Asociacion dar

recomendaciones con base a reclamaciones recibidas.

Agenda

1. Presentacién IPS Bienestar
2. Comentarios Asociaciéon de Usuarios

II.TEMAS ABORDADOS

1. Presentacion IPS Bienestar

Angie Ovalle da la bienvenida a los asistentes, agradece la participacion de los representantes
de la Asociacion de Usuarios y del equipo de Bienestar IPS, y presenta el objetivo del espacio.

Posteriormente, Anderson Cuellar Inicia presentando el comportamiento de PQR donde
comenta los motivos de estas y las cantidades para cada sede.
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COMPORTAMIENTO PQRS ALIANSALUD CHAPINERO - MOTIVOS

Hayo sne 2o

Informa que en Bienestar Colina las quejas tienden a disminuir y desglosa cada uno de los
motivos de esta sede.

COMPORTAMIENTO PQRS ALIANSALUD COLINA - MOTIVOS

zentria
Presentd los resultados de la encuesta de satisfaccion y comenté que a partir de mayo se
realizé cambio de la metodologia de la evaluacién de la encuesta, evidenciando un aumento
en el numero de usuarios que evaluiian el servicio, aspecto que considera positivo, brinda una
mayor perspectiva sobre lo que se debe mejorar. Se evalla tanto la percepcién del servicio
como la gestién de cada una de las sedes a través del NPS.

Destacé los avances obtenidos en la percepcion de calidad de los servicios y explico los
principales hallazgos identificados en las encuestas aplicadas en las sedes de Chapineroy
Colina. Asimismo, socializé las oportunidades de mejora relacionadas con tiempos de
espera, oportunidad de atencion, espacios fisicos y procesos administrativos.
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Carlos Arce menciona que conoce situaciones relacionadas conla IPS colinarespecto
a citas de Medicina General con oportunidad de agenda a 1 mes, de igual forma, al asistir ala
IPS evidenciod a 2 usuarios que presentaron también temas con la oportunidad de agenda. Por
otro lado, indica que el digiturno de la sede no es claro y por lo mismo en ocasiones se hace
fila fuera de la sala, no hay quien direcciones y oriente a los usuarios.

Las citas de control de pacientes cronicos que deben ser asignadas cada 3 meses, se
estan agendando conun tiempo mayor, lo que causa que los usuarios se queden sin
medicamentos algunos dias, sugiere que puedan entregar ordenes de medicamentos para 6
meses y asi no tener inconveniente con las agendas.

Frente a estas observaciones, German Novoa explicé que los indicadores de satisfaccion
reflejan la experiencia global de los usuarios y que los casos particulares reportados son
analizados para los respectivos planes de accidon. Asimismo, indicé que derivado
de las encuestas y laidentificacion de la fila alingreso de la sede Colina, como plan de mejora
se implementara un segundo digiturno, para las citas de crénicos se revisaran los procesos
de asignacidon automatica en sistema, ya que posiblemente sea por dejar el tiempo de control
a 90 dias, validaran la posibilidad de dejarlo a 70 dias, esto con el fin de evitar demoras que
puedan afectar la continuidad de los tratamientos.

Por su parte, Estephania Pinzdn aclaré aspectos relacionados con el acompafiamiento que
se brindd sobre los casos reportados para la sede colina, explicé que teniendo en cuenta las
sugerencias de la Asociacion de Usuarios, actualmente las citas de programas de pacientes
cronicos son asignadas directamente desde los consultorios por parte del médico tratante,
situacion que limita la visualizacidon de agendas de otros profesionales para optimizar la
disponibilidad de citas.

Anderson Cuellar indica se validara la asignacién y parametrizacién del sistema para
identificar que se puede mejorar. Presenta los planes de mejoray lo que se ha realizado.

Carlos Arce comenta que el médico gastroenterologo en su ultima
consulta no le entrego la historia clinica, lo envio a servicio al
cliente. Anderson Cuellar informa realizard la retroalimentacién al profesional para que
realice la impresidén de la historia clinica de la consulta.

German Novoa explica que en concordancia con la Politica de Conciencia Ecolégicay en pro
de la disminucion del uso de papel, es importante ir adaptando e
identificando nuevas estrategias.

Por lo que Anderson Cuellar comenta que, en relacién con la digitalizaciéon de procesos, se
realizara la implementacion de la estrategia tecnolégica denominada Clara, mediante la cual
los usuarios podran recibir a través de WhatsApp la informacién derivada de la consulta
médica, incluyendo o6rdenes y soportes clinicos autorizados, fortaleciendo asila
accesibilidad de la informacién y reduciendo el uso de papel.

Adicionalmente, German Novoa informd que Bienestar IPS viene desarrollando mejoras
tecnoldgicas orientadas a optimizar la gestion de citas, autorizaciones y solicitudes
realizadas por los usuarios, incluyendo el fortalecimiento de canales digitales y la
automatizacién de respuestas de confirmacioén.
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Maura Campos pregunta si se tiene en cuenta el peso del archivo de la historia clinica ya que
la pagina de Aliansalud tiene wuna capacidad maxima. German Novoa
informa se revisara para que el archivo sea compatible con la capacidad de la pagina de
la EPS.

Respecto a los servicios de telemedicina, Carlos Arce compartié anteriormente con la IPS
un caso especifico reportado por un usuario relacionado con dificultades de conectividad y
seguimiento. En respuesta, Anderson Cuellar explicd que estos casos son revisados
periodicamente mediante mesas de seguimiento con Aliansalud y las areas responsables,
con el fin de identificar oportunidades de mejora y garantizar la continuidad del
servicio. Adicional German Novoa comenta que ahora en el proceso se tiene establecido
que, si los medicamentos no pueden ser ordenados por que no
cumplenindicacién Invima, se llama al usuario antes de la consulta para brindar esta
informacién y validar la viabilidad de la teleconsulta.

Carlos Arce comenta que evidencié una mejora frente a la oportunidad en las agendas de
laboratorios, menciona ha realizado seguimiento constante, incluso antes de la reunion,
evidenciando agenda para el mismo dia.

German Novoa explica que se han realizado ajustes operativos y tecnolédgicos para mejorar la
disponibilidad de citas y la oportunidad en la prestacién del servicio. Asimismo, informé que
se encuentra en marcha la implementacién de una nueva plataforma tecnoldgica que
permitira ampliar los canales de asignacion de citas, incluyendo solicitudes a través
de call center y WhatsApp.

Anderson Cuellar explica que, dentro de las acciones de mejora, este cambio de plataforma
se tiene proyectado para el mes de septiembre. También resalta las mejoras implementadas
en la sede Chapinero como ampliacién de salas de espera, reorganizacion de espacios de
atencioén, fortalecimiento de los sistemas de orientaciéon al usuario, actualizacién de
sefalizacion institucional; ademas se tiene programado el cambio de todas las pantallasy la
implementacién de quioscos, lo que permitird que el servicio de atencién al usuario
se descongestione, aclara que estos se instalardn en ambas sedes. Finaliza indicando
que durante septiembre se dara inicio al levantamiento de necesidades y al plan de
mejoramiento de infraestructura de la sede Colina.

Maura Campos pregunta si dentro de estas adecuaciones se
han contemplado los protocolos de evaluacién.

Anderson Cuellar explica que se encuentran incluidaslas salidas de emergencia, las
ubicaciones de extintores, las rutas de evacuacidony demas.

Carlos arce pregunta si es posible incluir en el IVR la informacién de los canales establecidos
para la cita de laboratorios.

German Novoa comenta que el cambio de la plataforma mencionado va a permitir incluir esta
informacién, y adicional el agendamiento a través de WhatsApp.

Maura Campos informaque el [IVRnobrindatodas las opcionespara asignacion
de especializades, radiografias, examenes.
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German Novoa comenta que las especialidades y demas servicios se encuentran dentro de
la segunda fase en el cambio de la plataforma.

Carlos arce sugiere que cuando se radiquen documentos, el usuario pueda ver lo que
envio, propone se pueda implementar estoen la oficina virtual,ya queal radicar dice
en proceso, pero no es claro para los usuarios, no se conoce si faltaalgo mas o si
ya esta terminada la solicitud.

German Novoa dice no se tiene, se establecid que, al radicar, los usuarios reciban al correo la
confirmacion de que ya quedo radicada. A partir del 10 septiembre llegara esta confirmacion
al radicar en oficina virtual.

Maura Campos menciona que habian acordado compartir con la asociacién la encuesta
de NPS para realizar la revision conjunta. German Novoa toma nota para revisarlo en otro
espacio.

Finalmente, Yira Rangel, a través del chat leido por Angie Ovalle, resalté la importancia de
garantizar que las herramientas tecnolégicas implementadas permitan un acceso sencillo,
seguro y oportuno, ademas de considerar mecanismos que validen el cargue completo de
documentos antes de finalizar las solicitudes digitales.

Angie Ovalle dio cierre a la reunidn, agradecio la participaciéon de los asistentes, resalto el
valor de los aportes realizados por la Asociacion de Usuarios.

No se presentan mas comentarios, se finaliza la reunién siendo las 10:02 a.m

11.COMPROMISOS

Garantizar arreglos y ajustes tecnolégicos | Bienestar IPS
asociados a la nueva
plataforma de asignacién de citas.

IV.ACTA ELABORADA POR

Componente de Participacién Social de Aliansalud EPS
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V. ACTA REVISADA POR
Junta Directiva Asociacion de Usuarios
VII.LISTADO DE ASISTENCIA
Nombre Rol
Carlos Arce Presidente Asociacion de Usuarios
Maura Campos Vocal Asociacion de Usuarios
Yirha Rangel Presidente suplente Junta Directiva
Anderson Cuellar Coordinador Bienestar Chapinero IPS
Estefania Pinzén Coordinador Bienestar Colina IPS
German Novoa Gerente de Prestaciones Bienestar IPS
Omar Lancheros Profesional de Convenios
Alejandra Vargas Analista de Participacion Social
Angie Ovalle Profesional de Participacion Social

*En las actas no se evidencia el aparte de las firmas en virtud de la proteccién de datos de los firmantes. Hace parte

de la presente acta el listado de asistencia.
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