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COMUNICACION INTERNA
PARA: KATHERINE CALABRO GALVIS
Gerente E.SE IMSALUD
ANDREA DEL PILAR MOGOLLDN
Subgerente de atencion en salug
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Profesional Universitario (Participacion Comunitaria)
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Comedidamente me permito anexar cuadro de consolidado de encuestas correspondiente al
mes de ENERO del 2019, con este diagnostico podemgs observar el nivel de Satisfaccion
de las IPS y U. Basicas.

Atentamente,

/.

OSCAR MARIO PALACIO SAMPEDRO
Profesional Universitario (Participacién Comunitaria)
S.IAU. / E.S.E. IMSALUD.

Elaboro: Yiraldin herrera palacio.
Apayo Profesional
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I.P.S/ UNIDADES | USUARIOS USUARIOS USUARIO % DE % DE
BASICAS ENCUESTADOS | SATISFECHOS |INSATISEECHO | SATISFACCION INSATISFACCION

U.B COMUNEROS 150 150 100,0 0,0
U.B.P.B LEONES 150 142 g 94,7 53
U.B.L. LIBERTAD 150 133 17 887 11,3
POLICLINICO 60 55 5 91,7 8,3
LOMA BOLIVAR 150 122 28 81,3 18,7
TOLEDO PLATA 80 80 0 100,0 0,0
SALADO 80 78 2 97,5 2,5
SAN MARTIN 80 80 0 100,0 0,0
NINA CECI 80 80 0 100,0 0,0
AGUA CLARA 100 96 4 96,0 4,0
PALMERAS 60 59 1 98,3 1,7
CONTENTO 60 60 0 100,0 0,0
OSPINA PEREZ 60 60 0 100,0 0,0
AEROPUERTO 60 59 1 98,3 37
SEVILLA 60 60 0 100,0 0,0
CLARET 60 54 6 90,0 10,0
ERMITA 60 55 5 91,7 83
BELISARIO 60 60 0 100,0 0,0
BELEN 60 60 0 100,0 0,0
RODED 60 56 4 93,3 6,7
CUNDINAMARCA 50 47 3 94,0 6,0
GUAIMARAL 60 60 0 100,0 0,0
DOMINGO PEREZ 60 60 0 100,0 0,0
DIVINA PASTORA 60 58 2 96,7 i3
SAN LUIS 60 60 0 100,0 0,0
SANTA ANA 60 59 1 98,3 17
BUENA

E<PERANZA 60 60 0 100,0 0,0
CERRITO 20 20 0 100,0 0,0
OLIVOS 60 57 3 95,0 5,0
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FLORESTA 40 40 100,0 0,0
GUARAMITO 40 40 100,0 0,0
TOTAL 2.250 2.160 90 96,0 4,0
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OBSERVACIONE;

1. Segun los resultados arrojados por las encuestas de
altos niveles de insatisfaccion de algunas IPS y UBA, cq
estandares de calidad en el porcentaje de satisfaccion, gy

U.B LOMA BOLIVAR: Insatisfaccion de un 18.7% en O
odontéloga son groseras y malgeniadas con el usuario.

5
| mes de ENERO se pudo detectar
nsiderando que no cumplen con los
e a continuacion relaciono.

dontologia por parte del auxiliar y la

U.B LIBERTAD: Insatisfaccion de un 11.3% nuevamentg en el area de caja, el facturador es

grosero, malgeniado y hace esperar mucho al usuario. O
meédico no examina bien y hace todo a las carreras eso
Liliana es muy reganona.

IPS CLARET: Insatisfaccion de un 10% en el area
malgeniado y poco gentil con los usuarios.

IPS ERMITA: Se hace notar insatisfaccion de 8.3% en
auxiliar y el odontélogo los dos salen a la cafeteria
esperando por su atencion y se demoran bastante e
usuarios

2. Las U.B/IPS que no se pudieron cubrir para re
Promotor SIAU son;

Belisario
Banco arena
San Faustino
Palmarito
Pértico
Bocono

San mateo

- & & W

L

iro factor de falencia es por parte del
lo manifiesta el usuario y la auxiliar

de caja, el facturador es grosero,

area de odontologia por parte de la

1n importar que los usuarios estan

o presenta inconformismo con los

alizar las encuestas por falta de

3. En algunas IPS no se pudieron realizar las encuestas de Consulta externa servicios

debido a que no contabamos con médico y odontolog

» IPS Floresta . falta de Odontélogo
» |PS Guaramito: falta de medico

Ante estas situaciones
insatisfaccion se hace como plan de accién convocar

que se estan presentando ¢

o a continuacion relaciono;

ton algunas IPS, el alto nivel de
una reunién con cada promotor y

coordinador correspondiente, para estar atentos y verifi
esta accion plantear plan de mejoramiento enfocada en
facturacién donde mas se esta presentando el inconformi

car que esta ocurriendo; y a partir de

ge

atencién al cliente en las areas de
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PARA: KATHERINE CALABRO GALVIS
Gerente E.SE IMSALUD
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DE: OSCAR MARIO PALACIO SAMPEDRO
Profesional Universitario (Participacion Comunitaria)
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ASUNTO: Consolidado De Encuestas de|FEBRERO del 2019
FECHA: 04 DE MARZO DEL 2019

Comedidamente me permito anexar cuadro de consolidado de encuestas correspondiente al

mes de FEBRERO del 2019, con este diagnéstico
Satisfaccion de las IPS y U. Basicas.

Atentamente,

podemos  observar el nivel de

OSCAR MARIO PALACIO S
Profesional Universi
S.LAU./E.S.E. IMSALUD.

Elaboro; Yiraldin herrera palacio.
Apoyo Profesional

rio (Par

MPEDRO
licipacién Comunitaria)
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MES: FEBRERO DEL| 2019
I.P.5/ UNIDADES | USUARIOS | USUARIOS | USUARIO % DE % DE
BASICAS | ENCUESTADOS| SATISFECHOS |INSATISFECHO | SATISFACCION | INSATISFACCION
U.B COMUNEROS 150 150 0 100,0 0,0
L.B.P.B LEOMES 150 139 11 92,7 7.3
LIL.B.L. LIBERTAD 150 135 15 a0,0 10,0
POLICLINICO 60 56 4 93,3 6,7
LOMA BOLIVAR 150 131 19 87,3 12,7
TOLEDO PLATA 80 20 0 100,0 0,0
SALADO 80 78 2 97,5 25
SAN MARTIN 80 80 0 100,0 0,0
NINA CECI 80 71 ] 88,8 11,3
AGUA CLARA 100 98 2 98,0 2.0
PALMERAS 60 60 0 100,0 0,0
CONTENTO 60 60 0 100,0 0,0
OSPINA PEREZ B0 60 (8] 100,0 0,0
AEROPUERTO 60 50 10 83,3 16,7
SEVILLA 30 26 4 86,7 133
CLARET 60 48 12 80,0 20,0
ERMITA 60 60 0 100,0 0,0
BELISARIO 60 49 11 81,7 18,3
BELEN 60 60 0 100,0 0,0
RODED 60 59 1 98,3 1.7
CUNDINAMARCA 60 &0 0 100,0 0,0
GUAIMARAL 60 60 0 100,0 0,0
DOMINGO PEREZ 60 59 1 98,3 17
DIVINA PASTORA 60 43 17 71,7 28,3
SAN LUIS 60 60 0 100,0 0,0
SAN MATEO 60 a6 14 76,7 23,3
SANTA ANA 60 59 1 983 1,7
E:PEEh;iNZA =6 20 J TR e
CERRITO 20 W 1 95,0 5,0




1492 | EMPRESA SOCIAL DELESTADO |CODIGO: PA-|FECHA:
. X’; ik ' E.5.E IMSALUD DOC-PR-02-F-04 | 30-06-2018
- : =
(RRE L r{:f bRl ||.- I rlljlfz CDMUN'CﬂClDNES UERS|DNZ 01 Pégrna J
OLIvos =18 59 98,3 1,7
FLORESTA 60 60 100,0 0,0
GUARAMITO 60 60 100,0 0,0
TOTAL 2.330 2.195 135 94,2 5,8
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OBSERVACIONE

1. Segun los resultados arrojados por las encuestas del [mes de FEBRERO se pudo detectar
altos niveles de insatisfaccion de algunas IPS y UBA, considerando que no cumplen con los
estandares de calidad en el porcentaje de satisfaccion, gye a continuacion relaciono.

IPS DIVINA PASTORA: Insatisfaccion de un 28.3% reflejado en la atencidén prestada por
parte de la facturadora grosera y altanera poco gentil cdn el usuario " Quiero resaltar que a
partir del 01 de marzo este funcionario ya no esta labgrando con nosotros.

IPS CLARET: Insatisfaccion de un 20% en el area de cdja, debido al facturador es grosero y
malgeniado; otro factor de inconformismo es por parte |del odontélogo muy demorado para
prestar el servicio y poco gentil con el usuario.

IPS BELISARIO: Se hace notar insatisfaccion de 18.8% en la atencién del auxiliar de
enfermeria y el médico general poco gentil con el usuario

IPS AEROPUERTO: Insatisfaccion de un 16.7% en el arga de caja debido a la mala atencion
prestada por parte del facturador es bastante grosera y altanera con el usuario.

U.B LOMA BOLIVAR: Se hace notar un 12.7% de insatisfaccion reflejado en la atencion
prestada por parte del facturador y el auxiliar de enfermgria son groseras y altaneras con el

usuario.

IPS NINA CECI: Insatisfaccion de un 11.3% reflejado en gl area de PYP se programa cita con
jefe y cuando llega el usuarioc a su debido servicio |manifiestan que la jefe no vino vy
reprograman cita esto ha ocurrido en varias ocasiones y pl usuario esta bastante inconforme

por estos hechos,

2. Las U.B/IPS que no se pudieron cubrir para realizar las encuestas por falta de
Promotor SIAU son:

» Banco arena
« San Faustino
» Palmarito

s Portico

* Bocono

Ante estas situaciones que se estan presentando ¢on algunas IPS, el alto nivel de
insatisfaccion se hace como plan de accién convocal una reunion con cada promotor
facturadores con su respectivo coordinador del area de influencia a estas IPS, para tomar los
correctivos administrativos correspondientes con el fin dg mejorar la calidad en la prestacion
del servicio.
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HORA INICIO:; 2:30 PM HORA 4:30 PM
FINALIZACION:
NOMEBRE DE LA Socializacién de las insatisfiacciones encontradas del diagnéstico de
REUNION: satisfaccion del cliente extgrno correspondiente al mes de enero y
febrero 2019
[ ACTA DE REUNION No. 01/2019

ORDEN DEL Di

A.

1. Inicio de reunién

2 Resultado del analisis de las encuestas reglizadas de Enero y Febrero

3. Compromiscs

DESARROLLO DE LA BEUNION

Siendo las 230 pm se da inicio a la reunién en la

icing del siau con log diferentes jefes

involucrados del proceso, coordinadores de las difgrentes IPS/UBA, promotores siau vy
representantes de la Empresa Gestion Integral (Yesenja Bayona coordinadora facturadores y
Retsabe Salcedo representante legal) con el fin de socializar las insatisfacciones encontradas en

los resultados de las encuestas en donde se evidenc
enfermeria y edontoleglia.

Seguidamente el Dr. Oscar Mario Palacio jefe del siau gy
asistencia.

Continua Yiraldin Herrera apoye profesional del siau quie

a insatisfaccién el area de facturacion

ien los saludo y les da las gracias por la

h les comunica el motivo de esta reunian

con el fin de hacer unos compromisos para mejorar 1as inTtisfaccinﬂas presentadas

Interviene la coordinadora de facturacion la sefiorita Ye
unos cambios con los facturadores a partir del 15/03/2018

enia quien manifiesta que se realizaron
con el fin de prestar un mejor servicio en

las diferentes IPS/UBA de la E.S.E IMSALUD para hallar yn mejor nivel de satisfaccion

El Dr. Oscar Mario le sugiere a la coordinadora de factu
que asignen bien las citas médicas ya que esto es una ca

cién que les informen a los facturadores
sal de insatisfaccién con el usuario.

Interviene la coordinadora de la UBA POLICLINICO la sefiora Ingrid Fernandez quien le sugiere a

las jefes de PYP gque no reprogramen las citas de
inconvenientes entre el facturador y el usuario.

la misma para que no se presenten

La jefe Andrea Mogollon (subgerente de atencion en sajud) sugiere que los jefes de facturacion

hagan un acta con los facturadores con el fin de que

socializar la politica de humanizacion y

sensibilizacion para con los usuarios y sugiere gue cu;ndu se presente una insatisfaccion por

faver colocar el nombre especifico del funcionario gue es
correctivos necesarios.

Toma nuevamente la palabra Yiraldin Herrera Palacio d

cometiendo la falta para proceder a los

ando los resultados del mes de febrero
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DESARROLLO DE LA REUNION

en facturacion y atencién por parte de los odontdlogos

e varias IPS; una vez terminando estos

donde se pudo identificar el alto nivel de insatisfaccion sgperinr al mes de enero reflejado otra vez

temas se establece unos compromisos por parte de la co
el coordinador de odontologia de realizar una acta

rdinadora de facturacion, la subgerente y

cada drea (facturacidon y Coordinador

Odontologia) la cual haran llegar a la oficina siau a mas tardar el 30 de marzo del 2019.

La coordinadora Ingrid Fernandez le sugiere a la sefiora Martha Méndez la cual vino en
representacion de subgerencia administrativa y financierd encargada del call center que por favor
direccionen bien los usuarios a la ips que correspondar ya que por @so se presentan muchas

insatisfacciones; al respecto el doctor Oscar Mario manifi
el call center.

ta que se haga un plan de mejora hacia

Como mejora para el call center la coordinadora Ximena [Sanchez, sugiere que deben trabajar 10

personas en la mafiana y 10 en la tarde para asi logra

asignar mas citas y reducir el nivel de

insatisfacciébn, ademas quitar las cabinas del call center e las unidades basicas ya que eso hace |

que la linea telefdnica se congestione.

Terminade dichos temas dimos por terminada la reunién siendo las 4:30 pm
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NUEVOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS
FECHA DE
COMPROMISOS RESPONSAEBLE EJECUCION
1. Acta de socializacion sobre politica de humanizacion y Cpordinadora de facturacién 30/03/2019 '
senslmhzﬂcsdn para con los usuarios.
2 Acta de socializacion sobre el tema relacionado con los Ceordinador de Odontologia 30/03/2018
funcionarios involucrados Cbordinadora de U.B. Ingrid
Fernandez

' ELABORADA POR: YIRALDIN HERRERA PALACIO (ap

byo profesional siau)

ANEKDS listado de asistencia

FEGH.A FROKIM.& REUNIOH abril 2019

Atentame

OSCAR MARIO P, L.ﬂ.{:]ﬁ SAMPEDRO
Profesional Universitario (Participacion Comunitaria)
JEFE SIAU/ E.S.E IMSALUD
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Comedidamente me pe

mes de MARZO del 2019, con este diagnostico podemo

de las IPS y U. Basicas.

Atentamente,

Elabora: Yiraldin herrera palacio
Apoya Profesional
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KATHERINE CALABRO GALN\
Gerente E.SE IMSALUD

ANDREA DEL PILAR MOGOLL(
Subgerente de atencion en salug

OSCAR MARIO PALACIO SA
Profesional Universitario (Par]
S..AU. /E.S.E. IMSALUD

Consolidado De Encuestas de

02 DE ABRIL DEL 2019

rmito anexar cuadro de consolid

RNA

/IS

MPEDRO
jcipacion Comunitaria)

MARZO del 2019

do de encuestas correspondiente al
observar el nivel de Satisfaccion

OSCAR MARIO PALACIO SAMPEDRO
Profesional Universitario (Participacion Comunitaria)

S.LAU. / E.S.E. IMSALUD.




EMFPRESA SOCIAL DEL ESTA

hDO

cCOoDIGO

PA- | FEGHA:

DOC-PR-02-F-04 | 30-06-2018

% - E.S.E IMSALUD

e ‘.ﬂ ST BT COMUNICACIONES VERSION: 01 | Pagina
MES: MARZO DEL 2019
I.P.S/ UNIDADES | USUARIOS | USUARIOS USUARIO % DE % DE
BASICAS ENCUESTADOS | SATISFECHOS | INSATISFECHO | SATISFACCION INSATISFACCION

U.B COMUNEROS 150 149 1 99,3 0,7
U.B.P.B LEONES 150 132 18 88,0 12,0
U.B.L. LIBERTAD 150 142 8 94,7 5,3
POLICLINICO 60 56 4 93,3 6,7
LOMA BOLIVAR 150 137 13 91,3 8,7
TOLEDO PLATA 80 80 0 100,0 0,0
SALADO 80 71 9 88,8 11,3
SAN MARTIN 80 79 1 98,8 1,3
NIRA CECI 80 77 3 96,3 3,8
AGUA CLARA 100 100 0 100,0 0,0
PALMERAS 60 B0 0 100,0 0.0
CONTENTO 60 60 0 100,0 0,0
OSPINA PEREZ &0 59 1 58,3 1,7
AEROPUERTO 60 57 3 95,0 5,0
SEVILLA 30 18 12 60,0 40,0
BOCONO 60 60 0 100,0 0,0
CLARET 60 59 1 98,3 1,7
ERMITA 60 56 A 93,3 6,7
BELISARIO 60 60 0 100,0 0,0
BELEN 60 59 1 98,3 1,7
RODEO 60 56 4 93,3 6,7
CUNDINAMARCA 60 58 2 96,7 3,3
GUAIMARAL 60 60 0 100,0 0,0
DOMINGO PEREZ 60 60 0 100,0 0,0
DIVINA PASTORA 60 60 0 100,0 0.0
SAN LUIS 60 54 6 90,0 10,0
SANTA ANA 60 58 2 96,7 3,3
BUENA

i m 60 60 0 100,0 0,0




! -,-':;r | EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO |CODIGO:  PA- | FECHA:
| ‘;” E.S.E IMSALUD DOC-PR-02-F-04 |30-06-2018
| ¢ & 1 ™ 5 . [
‘ ;.'.;E}.S",;“::.. e il COMUNICACIONES VERSION: 01 | Pagina
CERRITO 20 16 4 80,0 20,0
OLIVOS 60 53 7 88,3 11,7
PORTICO 30 30 0 100,0 0,0
FLORESTA 60 60 0 100,0 0,0
GUARAMITO =10] 60 o 100,0 0,0
TOTAL 2.360 2.256 104 95,6 4,4
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OBSERVACIONES

1. Segun los resultados arrojados por las encuestas del mes de MARZO se pudo detectar
altos niveles de insatiefaccion de algunas IPS y UBA, cgnsiderando que no cumplen con los
estandares de calidad en el porcentaje de satisfaccion, que a continuacion relaciono.

IPS SEVILLA: Insatisfaccion de un 40% reflejado en la atencidén prestada por parte de la
auxiliar de consulta externa (Andrea Diaz) y la auxiliar de odontologia (Maria inocencia), el
usuario manifiesta que es gritona y poco gentil con ellos| otro factor de inconformismo es en
el area de PYP porque solo contamos con jefe los dias lunes, Miércoles y Viernes se solicita
jefe todo los dias debido a la demanda de usuarios que s¢ esta presentando.

IPS CERRITO: Se hace notar insatisfaccién de un 20% por parte del médico (Deysi Guardo)
llega tarde y es muy prepotente, amargada para dar e| diagnéstico de la consulta es poco
gentil con el usuario,

UB. PUENTE BARCO LEONES: Insatisfaccion de un 12% reflejado en facturacion en el area
de urgencias, el funcionario no tiene paciencia es ppco amable con el usuario y esta
presentando mucha demora en la atencién, adicional a gstas falencias no contamos con fila
preferencial para la tercera edad en el momento de facjurar no estamos cumpliendo con la
normatividad establecida para ello, otro factor de inconformismo es por parte de la auxiliar de
enfermeria de consulta externa (Claudia) es poco gentil cgn el usuario.

IPS SALADO: Insatisfaccion de un 11.3% reflejado en eljarea de caja, la facturadora (Isabel)

es altanera y malgeniada con los usuarios.

IPS LOS OLIVOS: Se nota insatisfaccion de un 11.7% por parte del vigilante (Daniela) debido
al tono de voz alto que maneja esto incomoda al usuario, otro factor es la atencion del
facturador poco gentil con el usuario.

U.B LOMA BOLIVAR: Insatisfaccion de un B.7% nuevamente reflejado en la atencion del
facturador y la auxiliar de enfermeria (Gladis) grosera y altanera con los usuarios.
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2 Las U.B/IPS que no se pudieron cubrir para reglizar las encuestas por falta de

Promotor SIAU son:

¢ Banco arena
« San Faustino
s Palmarito

+ San mateo

Se quiere resaltar gue como plan de accién ante estas
con algunas |IPS /UB, con alto nivel de insatisfaccion

con cada promotor, facturadores con su respectivo coor

situaciones que se estan presentando
s:r esta convocando reunion mensual
inador del area de influencia a estas

|PS. tomando los correctivos correspondientes con €l fin de mejorar la calidad en la prestacion

del servicio.

gl
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