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Hallazgos servicio Cruz Verde

Se toman como referencia los resultados
de satisfaccion del servicio prestado por
Cruz Verde en las encuestas del
Ministerio, Asociacion  de Usuarios e
Interna EPS Sanitas .

Las brechas de servicio mas
representativas se presentan en:

I 1.Tiempos de espera

2.Modelo de servicio

3. Actitud de Servicio

| 4. Infraestructura
| 5. Medicamentos Faltantes
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Ministerio Asocilacion
Como le parecio el ¢ Aproximadamente cual es el Ciudades mas Criticas
tiempo de espera para tiempo de espera en la Drogueria
ser atendido en el Cruz Verde para recibir sus
servicio de entrega de medicamentos ?
medicamentos?
57,7% | gual o menor a una hotifnaé . Total
31,9%31,7% Regional Ciudad Insatisfaccion
28,8% Pasto 100%
42,3% Cali 100%
Bucaramanga Cucuta 92,3%
18,8% Valledupar 82,6%
Neiva 90,0%
- Girardot 75,0%
. Manizales 88,0%
Nite Sl San Diego 83,3%
Bogota Chico 100%
0.0% Suba 95,0%

El 57,7% Muy Corto y
Corto
El 42,3% Largoy Muy

H Bogota m Medellin Centro Oriente
m Barranquilla m Bucaramanga mCali

R .
* Resultados Encuesta Ranking 2017 Estudio de Enero de 2018
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Pasto

A En agosto se incrementd planta de personal de 7 a 10 auxiliares y un bodeguero .
A Tiempo de espera corte Agosto 2018 : 11 minutos
A Desde Septiembre se estan renovando equipos de computo de la sede y se actualizo el
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digiturno .
Clcuta
En mayo se habilitd la Drogueria Cruz Verde Avenida primera
Se ajustaron las mallas de turno de colaboradores para ampliar la capacidad de atencion .
Tiempo promedio de espera corte septimbre 2018 : 22 minutos
En Septiembre se renovaron |os equipos de computo .
En cierre de octubre de 2018 se realizard actualizacion de Digiturno .

Girardot
Se realiz6 remodelacion del punto .
Se incrementaron 2 cajas adicionales para atencion .
Se ajustd la planta de personal con 1 auxiliar adicional .
Se instalaron 3 tandems de sillas (equivalentes a 12 sillas) .
Se realiz6 separacion de sala de dispensacion y de venta .
Se amplié el horario de la farmacia desde las 6:30 a.m (piloto) sin divulgacion
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Bogota 1 Suba

Se incrementd la planta de personal en un funcionario en el mes de julio .
Tiempo promedio de espera actual : 16 minutos .

> >

Bogota 1 Chico

\

Se han ajustado turnos y se esta garantizando la apertura de las 19 cajas en los horarios de alto
flujo .

En julio se llevo a cabo cambio de digiturno y cambio a nuevo sistema e dispensacion CYGNUS.
Tiempos de espera septiembre de 2018 : 14 minutos

\

\

Manizales

N\

En julio se ajustd la planta de personal en 2 personas
En Octubre se abri6 un nuevo Punto.

Tiempos de espera a agosto de 2018 : 32 minutos
Tiempos actuales : 17 a 20 minutos

N\

\

\

La direccion  estratégica operacional de Cruz Verde, se encarga de hacer monitoreo a los tiempos de

atencion
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Barranquilla I Soledad

Se realizard& ampliacion del centro medico Soledad y se destinara al lado de éste un espacio para la
ubicaciéon del punto de Cruz Verde.

Valledupar

A En Septiembre se implemento una caja adicional .
A Al interior de la farmacia se hizo separacion de la zona de dispensacion y la zona de venta

A En septiembre se ampli6 un tdndem en sala de espera .
A 10 a 15 minutos actuales de tiempo de espera

Cali

A Se realiz6 la apertura del punto Cruz Verde Parque Versalles .
A Se realiz6 renovacién de equipos de computo

A Se realiz6 cambio Digiturno

A Tiempo de espera corte septiembre de 2018 : 16 minutos .

4
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Barranquilla I Calle 82

Tiempo de espera promedio en septiembre 31 minutos .
Al interior de la farmacia se hizo separacion de la zona de dispensacion y la zona de venta, con

aumento de 50% las cajas de atencion PBS pasando de 8 a 12. (desde el 19 de octubre)

Santa Marta 1 Villa Olimpica

A Demoras presentadas en agosto y septiembre de 2018, se realizaron ajustes y a partir de octubre el
tiempo de atenciéon esta entre 14 y 18 minutos .

A Se ajusté horario de atencion desde las 7:00 am

A Se implementaran 4 tandem adicionales

Santa Marta T Centro

A Afectacion de la atenciébn en agosto por inconvenientes técnicos una caja de atencién solucionado
, en septiembre .

’ A Tiempo de espera en sala promedio menor a 20 minutos en septiembre .
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Villavicencio

Se hizo separacion de la zona de dispensacion y la zona de venta a partir del 4 de  octubre.

Se instalaron 4 cajas  adicionales, para un total de 10 cajas.

Se dispusieron 20 sillas en la sala de espera para mejorar la estadia de los usuarios en el punto.

Ladireccionestratégicaoperacionalde CruzVerde,seencargade hacermonitoreo alostiemposde atencion




-

2.\Modelie deServicio - HalBlazegos Asmciagion

A Se presentan fallas tecnoldgicas en la lectura de las autorizaciones, vigencia de
las mismas, impresion de tirillas, caidas de sistema

A Demora excesiva en el alistamiento de medicamentos : Por carencia de software
de registro idoneo

A No existe un modelo de atencion estandarizado (No todos los puntos cuentan
con sistema de administracion de sala.

A No hay criterios para la administracion de las filas preferenciales, en cuanto
asignacion de cajas

A Dificultad del usuario en el manejo del digiturno, falta una persona para
orientacion

Fuente: encuesta asociacion enero 2018
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Clajg:;:oziﬁggnde £ Eneroé % Febreroé % Marzoé % Abril % | Junio % | Julio % | Agosto % Septiembré %
Novaldo | 499 48%| 376 34%| 314 41%| 110 37%| 21 13%| 11 11%| 15 20% 0%
Tirilla impresa, | | | | |
medicamento sin 288 28% | 292 27%| 243 32% | 132 44%| 86 55%| 42 43%| 46  61% 0%
recamar | I T T T T PO S T _—
LEIpESIE Bl il 167 16%| 160 15%| 112 15%| 40  13%| 38 24%| 39 40%| 4 5% 0%
incompleta | "7 TR P T I PR R M S N P SR R T P T
Sin sistema en farmacig 65 6% | 207 19%| 71 = 9% | 1 0% 4 3% 1 1%| 10 13% 65  100%
No se encontrarondatg 20 = 2% | 40 4% | 20 = 3% | 16 ~ 5% | 7 A% S5 5% | o 0%| 0%
S EN I (ISR 0 E 0O 0% | 24 2%| 5 1% | 2 1%| 0 0%| O 0%| 0 0% 0%
vencimiento | T T O — T T SN R A [N WA . A
Error en cantidad 7 1% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%

Total general 1046 100%| 1099 100%| 765 100%| 301 100%| 156 100% 98 100% 75 §10900 65  100%
Promedio impresiérdia 42 46 32 23 7 4 3 65
A partir del 1 de Junio de 2018 se inicia prueba piloto de mesa de ayuda en farmacia Morato .

Se disminuyen los casos en el 100%
Actualmente No se generan impresiones en Farmacia por lo cual el punto de impresion sera cerrado el 3

Noviembre.

Fuente: Seguimiento Farmacias 2018
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Actualizacion tecnologica
CYGNUS
Beneficios:

A Elimina las inconsistencias en el proceso de impresion de las autorizaciones por falta de

informacion.
A Desmaterializacion del volante de autorizacion I Oct/nov de 2018.
A Nuevo servicio de agendamiento i Agéndame NO PBS en piloto
A Generacién automatica de la solicitud del pendiente.

El sistema se ha implementado en 18 farmacias en Bogota, se complement6 con una URL en
15 farmacias porque se  supendid la implementacion de CYGNUS.

_acompafia de educacion a los afiliados para el uso de este sistema .

Al 31 de octubre de 2018 se terminard el cambio de digiturnos a nivel nacional . Este proceso se
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Modelo sin Digiturno

g RN
/ / kY Estandarizar Model
e Stanaarizar iviodelo
4 e \ I e \ Mesas de trabajo
I Puntos con 1 Puntos con | J
| e ) | st w1
superiores a 9.000 I \ . :
\ se instala Digiturno / realiza IOr0|CESO |
\ / \\ manua ,l
\\ 4 \ /
‘——”

~~-—’
44 puntos a nivel nacional cuentan
con este modelo .

Acciones : Actualizaciéon de 11
digiturnos, actualmente se tienen 33

Fuente: Cruz Verde 1 Direccion de servicio
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3. Actitud de servicio (Encuestas de Satisfaccion)

Ministerio Asociacion
¢, Como califica el servicio de Califique la calidad de ¢ atencion al cliente en
recibido en los ultimos 6 meses ? punto de dispensacion de medicamentos de
Cruz Verde ? . ) .
71,7% Ciudades mas Criticas

. . Total
Regional Farmacia . s
Insatisfaccion

e 62,2%
0
60,5% 59 594,
Cali Pasto 100%
Barranquilla Calle 30 Soledag 100%
38,5% Bogota Chico 95%
Bucaramanga [efl<ijE] 69%
Neiva 40%
26,1 I Girardot 40%

m Medellin = Centro Oriente m Bucaramanga m Bogota m Barranquilla m Cali

El 73,9% Buen Servicio y Muy Buen

Servicio N El 60,1% Buen Servicio y Muy Buen
El 26,1% Mal servicio Servicio

El 39,9% Mal servicio

* Resultados Encuesta Ranking 2017 * Estudio de Enero de 2018




3. Actitud de Servicio i- Avances Plan de Accién

Mesas de trabajo colectivas

»~ s s N
y AN o N
3. 25 droguerias definidas o
1. Herramienta orientada I por cantidad de usuarios, \ , 1. verificacion de casos ‘
a hacer cliente oculto en tienen establecida ‘ l 'y evidencias para
la prestacion de servicio ' realizacion de Mystery 1 ' intervencion de los |
i g Shopper quincenal mismos
2. Retroalimentaciones
personalizadas a los 1 4. El resto de droguerias I \ 2. Aplicacion de I
colaboradores que tiene una periodicidad I ‘ procesos disciplinarios ’
incumplen las politicas \ bimestral . , PQR de Actitud ,
establecidas \ / \ ,
So o A ’
- ~ s’

Capacitacion Colaboradores

V Capacitacion: para toda linea de frente desarrollada en el primer semestre de 2018,

V Se tiene programada segunda capacitacion masiva para desarrollar en

septiembre, octubre, noviembre de 2018

enfocada ala Humanizacion en el

-y =

servicio
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Asoclacion
¢ Considera suficiente el nimero de Droguerias Cruz Verde
para la entrega de medicamentos ~ ? Ciudades mas Criticas
Sl
62.5% % Total de

Regional Ciudad

Insatisfaccion
50,9% Pasto 89,5%
42.0% Neiva 85%
i )
35,9% Medellin Manlz_ales 100%
26.4% Pereira 83,3%
: SElcpe = | La Soledad 100%
Chico 97%
Bogota
Palermo 72,5%
Bucaramanga g eil«ile} 69,2%

B Bucaramanga mBogotad mBarranquilla ®Medellin Centro Oriente  mCali




. 2. 4. Ihfriaestretturatura

Neiva
Traslado de punto .

Pasto
Cambio de digiturno y
renovacion de equipo
programado para

septiembre 2018 .




