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PERSPECTIVA.

IMPACTO SOCIAL EN EL USUARIO
Y EN EL ASOCIADO




Perspectiva: impacto social en el usuario y en el asociado

1.1 Proyecto de Informacidn

Perspectiva : Impacto social en el usuario y en el asociado.
Propssito: servir de instrumento para el control social de los prestadores que agrupa el grupo

Keralty.

Obijetivos:

1.1.1 tener un soporte técnico y metodoldgico que permita la eficacia vy la eficiencia en el

control social al prestador.
1.1.2 identificar desviaciones e inconsistencias en la prestacion del servicio, para que se

tomen los correctivos adecuados oportunamente.

1.1.3 Promover la participacion e interaccion dindmica con el prestador en los diferentes
escenarios de gestion como las mesas de frabajo, rendicion de cuentas evolucion de planes
y programas y entes de control gubernamentales.

1.1.4 Permitir que los asociados y los usuarios accedan a una mejor calidad en términos de

informacion vy resultados.




PROYECTO DE INFORMACION ACTIVIDADES REALIZADAS 2020

Ano 2019

a) Encuestas cruz Verde aplicada in Situ en 43 Droguerias y Respondida por 838 personas

b) Definicidn encuesta medicina especializada 26 ciudades y 44 |PS.

Ano 2020

a) Aplicacion encuesta medicina especializada en febrero 2020 en 37 IPS a nivel nacional y un total de
/92 encuestas In situ.

b) Actualizacion base de datos de los afiliados a la asociacion, telefonica en el mes de agosto 4185
contactos.

c) Encuesta pagina web atencion Covid 19 respondida por 484 personas realizadas en el mes de octubre.

d) Encuestas telefénicas clinicas valoracion en el servicio de atencion en el ano 2020 1250 encuestados
en Bogotd clinicas reina Sofia, Clinicas universitaria Colombia, Clinica Santa Maria del lago, Clinica
Pedidtrica., Clinica lberoamérica, Clinica Sebastian de Belalcazar

e) EncuestalInsitu servicio de atencion realizadas en el mes de noviembre en Droguerias Cruz verde en

f)

23 Ciudades con 832 encuestados.

Encuesta In situ Atencion centros médicos realizada en Diciembre a nivel Nacional 745 encuestados.




Saldo 2018 $4.233.000
Reserva Asignada $ 13.515.000

Gasto 2019 $16.231.000

Saldo 2019 $1.517.000

proyecto de informacion: Inversion de Excedentes 2020
‘




Perspectiva: impacto social en el usuario y en el asociado

1.2 Proyecto Reforma Estatutaria y Reglamentos

Propdsito: Actualizacion del instrumento , que permita viabilidad, agilidad el funcionamiento
y el cumplimiento de los propositos de la Organizacion

Objetivos:

1.2.1 Asegurar la participacion ciudadana y la democratizacion de la gestion, en el control
social, funcion prioritaria de la Asociacion.

1.2.2 Buscar Coherencia en la incorporacion de normas, disposiciones y reglamentos que
hagan viable, eficaz vy eficiente el accionar de la institucion.

1.2.3 Permite la adopcion de Insfrumentos de gestion gue permitan la consolidacion de la
estructura, la eficacia de los procedimientos yla efectividad en los resultados.

1.2.4 Incrementar los canales de comunicacion de divulgacion y de informacion con el
proposito de hacer mas efectiva la interaccion con los diferentes niveles de direccion del
prestador del servicio de Salud.




proyecto de reforma: estatutaria y reglamentos actividades realizadas
2020

1. Ano 2019

Invitar a parficipar a los asociados con aportes para la reforma
estatutaria y reglamentos a través de la pagina WEB e mail.
Recepcidon propuesta para presentar en la asamblea 2020

2. Ano 2020

Esta pendiente la presentacion de la propuesta de la
asamblea |la cual estaba prevista para marzo pero por la
pandemia no se pudo redlizar en forma presencial.




Perspectiva: impacto social en el usuario y en el asociado

Lograr la financiacion para la Asociacion de terceros
diferentes al Grupo Keralty.

Actividades Readlizadas 2020

Se les pregunto a 729 dfiliados si estarian dispuestos o
aportar dinero para el mantenimiento de la Asociacion
el 84% respondieron NO.




Perspectiva: impacto social en el usuario y en el asociado

Actividades Realizadas

Encuestas realizadas In situ Droguerias Cruz verde 43 puntos,838 participantes.
Conftrol Social en IPS: 392 visitas, 29 sedes.

Conftrol Social Droguerias Cruz verde de las 28 sedes, 560 visitas.

Call Center: 6 conftroles, se evaluaron 77 enfidades médicas.

Control Social atencidn primaria 16 en 32 ciudades.

Encuestas In situ Centros Médicos 765 participantes 39 puntos

Encuesta pagina web 494 participantes

Encuestas telefonicas Clinicas 1200 participantes

O NGO~ =

Se convoco a 12 asambleas para creacion de nuevas sedes , se crearon 7 — Garzon,
Duitama, ChiquinquirQ, Facatativa, Yopal, Santander de Quilichao y Tulud. Se eligieron
representantes en Quibdo, Armenia y Pasto




Perspectiva: impacto social en el usuario y en el asociado

Actividades Realizadas
Proyecto Social

En respuesta al auto cuidado que la asociacion debe promover con los usuarios, la
asociacion entrego equipo medico (oximetro) a 200 afiliados mayores de 78 anos,
localizados en 38 ciudades del pais
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CONTROL SOCIAL,
SEGUIMIENTO, VERIFICACION Y
EVALUACION DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO




Perspectiva: control social, seguimiento, verificacion y evaluacion de la
prestacion del servicio

2.1Control Socidl
2.1.1 Encuestas In situ Cruz Verde

Cruz verde 2020

Volver ala drogueria por faltantes 43% 43%
Entrega de Faltantes a domicilio a mas de 48 horas 27% 28%
No ofrecieron la entrega a Domicilio 67% 47%
Espera de mas de una hora para entrega de medicamento 36% 42%
Insafisfaccion con la actitud del Servicio 33% 30%
Conoce la Aplicacion Agéndame 25%

Calificacion de las instalaciones por debajo de ésiendo 10 el mejor 45%  27%




Perspectiva: control social, seguimiento, verificacion y evaluacion de
la prestacion del servicio

Control Social : Encuesta Cruz Verde

1. Los mayores dificultades que se presentan con Cruz Verde se refieren a-Extensos fiempos de
espera, dan prioridad a la venta de producto

Pocos asesores para atender muchos usuarios, demora en | a dispensacion de cada usuario,
No entregan la totalidad de medicamentos POS y NO POS en la misma drogueria o en domicilio.
Faltantes de inventario

Las percepcion del usuario instalaciones fisicas de los puntos de venta han mejorado pero con las
nuevas restricciones de aforo y distanciamiento social, las largas y demoradas filas son a la
infemperie. La enfrega de los medicamentos a domicilio para la poblacion vulnerable no se ha
cumplido con los requerimientos del los usuarios. Es necesario determinar y solucionar donde esta el
problema. Entrega incompleta de medicamentos, problemas de acceso al sistema, los tiempos de
entrega son mayor a los propuestos. Aunque la EPS y Cruz Verde desarrollaron herramientas virtuales
para los medicamentos, se han presentado multiples problemas en su utilizacion por parte del
usuario. y persiste desconocimiento de su existencia y de su forma de uso.




Perspectiva: control social, seguimiento, verificacion y evaluacion de
la prestacion del servicio

2. Lcs Sugerencias propuestas en su mayoria son:

» Disminuir los tiempos de entrega, organizar fila de compradores particulares y servicio de
dispensacion.

> Servicio en toda la red de droguerias POS y NO POS. Mds puntfos de atencidn y droguerias en las
EPS. Mds puntos de atencidon para entrega por dispensacion

» Aunque han mejorado las instalaciones se quedan pequenas muy rapido, no crecen al mismo
ritmo del ingreso de usuarios de EPS

3. Ampliar los puntos de enfrega de medicamentos no POS en Bogotad.




Perspectiva: control social, seguimiento, verificacion y evaluacion
de la prestacion del servicio

Titulo del grafico
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Perspectiva: control social, seguimiento, verificacion y evaluacidn
de la prestacion del servicio

2.1 Control Social PQR
PQR Oportunidad Consulta Especializada Numero de PQR 27.192

Especialidades Criticas
»Oftalmologia
»Urologia
»Endocrinologia
»Ortopedia
»Neurologia

> Otorrinolaringologio
»Neumologia




Perspectiva: control social, seguimiento, verificacion y evaluacion
de la prestacion del servicio

e 2.1.1 Control Social: PQR Tramitadas por la Asociacion:

ITEM TOTAL PORCENTAJE

Numero de PQR tframitada 100%
Personas Contactadas 222 56%
Respuesta PQR 131 59%
Sin Respuesta PQR 91 41%
Satisfechas con respuesta 4] 31%
II'\g;pSLCJ]eﬁsS’I(?ChOS con 54 43%
Sin Comentario 34 26%

Personas no contactadas 171 44%




Perspectiva: control social, seguimiento, verificacion y evaluacion
de la prestacion del servicio

« 2.1 Control Social - Call Center 6 Visitas

Se realizd seguimiento a la oportunidad de asignacion de citas a 77
especialidades y subespecialidades a nivel nacional

Especialidades Criticas
»Oftalmologia

»Endocrinologia

> Urologia

»Ortopedia

»Otorrinolaringologia

2.2 Atencion Primaria 16 Seguimientos




Perspectiva: control social, seguimiento, verificacion y evaluacion
de la prestacion del servicio

« 2.2 Participacion Ciudadana. Asistencia a 183 eventos
8

Reunién Super Salud

Comité de ética CRS

Comité de ética CUC 16 Conversatorio de salud pacientes Colombia 6
Comite de ética en investigacion CUC 59 Reunién Vicepresidencia EPS Sanitas 2
Comité de ética Oftalmosanitas 2

Reunién Vicepresidencia de Calidad y Servicio 2
Comité de ética Clinica Santa Maria del Lago 8

Reunion EAPB sedes 6
Comité entidades Administradoras planes de 10
beneficios EAPB Conversatorios de salud Colombia saludable 5
Comité de Humanizacion Clinica 12 Secretaria de Salud 8

Reunidn de control Social - Bogota 6 Reunion Seguimiento Cruz Verde 20




PERSPECTIVA.

COMUNICACION Y
DIVULGACION




Perspectiva: Comunicacion y divulgacion

* 3.1 Informacion Asociacion y Usuarios

« Lectura de Boletin : 27 % promedio/mes

« Envid promedio mensual 6311

« Visitas a la pdgina WEB 23.326 personas en promedio/mes
« Crecimiento del 50.4%

» Se contrato periodista, para la actualizacion de
permanente de la pagino

« Se enviaron 11 boletines en el ano.




Perspectiva: comunicacion y divulgacion

3.2 CRECIMIENTO INTERNO ASOCIADOS: 7%

NUMERO DE ASOCIADOS POR MES

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

4011 4030 4032 4063 4064 4160 4171 4180 4204 4203 4229 4200




PERSPECTIVA.

CONOCIMIENTO, TECNICA Y
CAPACITACION




Perspectiva: Conocimiento, técnica y capacitacion
4.1 Informacion Capacitaciones

TEMA CANAL ASISTENTES SEMESTRE | ANO

Estructura Supersalud

o Presencial
Procedimientos PQRS Supersalud 48 Primer
Funciones Supersalud 48
La informacién: Fundamento Control Web 10 2019
Social
Control Social en Salud 25
Ruta Preferencial 33 Segundo
Canales Virtuales Presencial 33
El sentido Humanizado de Nuestro 33
Servicio
Modelo de Atencidon 33
Chat EPS Sanitas 15 Primero
Covid - 19 33 2020
Plataforma agéndame Cruz Verde Virtual 30 Segundo
Asesor en Linea 41
Politica Publica 27

TOTAL




Seguimiento representantes

 En el ano 2020 se realizaron 241 reuniones EAPB en 28
ciudades a nivel nacional
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