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1. CARTA DE LA GERECIA GENERAL 
 

Un a¶o de grandes cambios e importantes desaf²osé 
 
 

Para los grupos empresariales Previsalud y 
Multifarma el 2019 fue un buen año. Las 
acciones implementadas en las diferentes 
áreas además de contribuir con los buenos 
resultados, permiten una visión positiva de las 
empresas, alcanzando los objetivos propuestos 
para este año. 

 

Como grupos, definitivamente nos define el 
propósito superior de crear bienestar y 
desarrollo sostenible para las personas, las 
organizaciones, la sociedad y el ambiente. 

 
Creemos que el valor de nuestra gestión está 
en hacer mejor la vida de las personas e 
impulsar el desarrollo sostenible de nuestro 
país. 

 
Somos conscientes que el sector salud es 
vulnerable y que situaciones como la crisis 
migratoria de Venezuela, la crisis política 
nacional (que genera subversión y retraso de 
los trámites, con la consecuente aprehensión 
por parte de los pacientes), la interoperabilidad 
de los sistemas de información en salud como 
política de gobierno y el establecimiento del 
Gobierno Nacional de cinco ejes para enfoque 
general (visión de largo plazo, calidad, salud 
pública, talento humano y sostenibilidad 
financiera), no son barreras totales para 
continuar con el fortalecimiento de nuestras 
empresas. 

 

Es claro que existen una serie de amenazas 
económicas, como por ejemplo el cierre de EPS 
que generan migración de afiliados y de 
cuadros clínicos complicados, los nuevos 
modelos de contratación del Asegurador, las 
nuevas reglas de la economía empresarial a 
nivel mundial, entre otros aspectos, pero 
también es grato el saber que estas situaciones 
promueven que nos enfoquemos en nuestras 
ventajas competitivas, nuestro servicio 
diferenciador y nos motivan a seguir innovando 
en el desarrollo de estrategias para brindar una 
mejor experiencia y mayor impacto en la 
población usuaria. 

 
Dentro de los aspectos sociales, existen varias 
causales de alteración en los perfiles 
epidemiológicos y de riesgo en la población 
(entre ellos la crisis migratoria), así como 
también debemos estar atentos al advenimiento 
de las nuevas generaciones y su cosmovisión 
en relación con los entornos laborales. La 
vulnerabilidad social y económica de la 
población y su impacto nutricional, conlleva a un 
mayor riesgo en salud, aumento en la carga de 
enfermedades y compromiso inmunitario. 

 
Es importante también hacer referencia de la 
tendencia hacia el teletrabajo o trabajo online, 
sumado al gran desafío de las empresas en 
convertirse para sus colaboradores, en 
empresas social y familiarmente responsables, 
mejores lugares para trabajar, empresas 
sustentables en procura de la conservación y 
cuidado del ambiente, lo que nos induce al 
desarrollo de nuevas estrategias para 
mantenernos vigentes. 

 
Con la macro revolución tecnológica, la 
digitalización de los servicios, la entrada en 
vigencia del SISCAC (nueva herramienta de 
reporte de Cuenta de Alto Costo), las nuevas 
tecnologías, como por ejemplo el Internet de las 
Cosas (IoT), blockchain, Bigdata, analítica de 
datos, machine learning, inteligencia artificial, 
realidad virtual y aumentada, e-learning, 
telesalud y, por supuesto el reto de la 
implementación del software de Coosalud para 
los registros clínicos de los pacientes, nuestros 
grupos Previsalud y Multifarma deben virar 
continuamente hacia la adquisición de esas 
nuevas tecnologías que permitan mantener el 
curso del negocio. 

 
Como empresas responsables con el ambiente, 
debemos visualizar las tendencias como 
economía circular, procurar certificarnos en 
ñBasura Ceroò, hacer parte y promover la red de 
postconsumo y apoyar con la implementación 
de puntos azules (disposición final de 
medicamentos) que promueven la salud, el 
bienestar y el cuidado del planeta desde una 
correcta disposición final de residuos, así como 
la interrelación entre las empresas. 
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Finalmente, no podemos dejar de lado el tema 
legal, con la entrada en vigor de la resolución 
3100 de 2019 como nueva regulación para el 
mantenimiento de la Habilitación de nuestros 
servicios en salud. De la misma forma la 
normatividad en Seguridad y Salud en el 
Trabajo que impactan en los procesos, dotación 
e infraestructura, la normatividad relacionada 
con la gestión ambiental que impacta en el 
desarrollo de políticas, estructura y procesos al 
interior de la organización y la normatividad en 
relación con el talento humano en salud. 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, por nuestra 
capacidad para evolucionar y generar valor 
superior a los accionistas y a la sociedad, 
nuestro gran reto es continuar creciendo, 

puesto que respondemos a la necesidad si 
somos capaces de anticiparnos al mercado y 
hacernos las preguntas correctas para 
permanecer en el tiempo, así como para lograr 
un crecimiento más rentable de los negocios y 
consolidar las inversiones recientes, generando 
mayores eficiencias y capacidades dinámicas 
del grupo empresarial. 

 

 

Catalina Gutiérrez de Piñeres Yanet 
Gerente General 
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2. GOBIERNO CORPORATIVO 
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MISIÓN 

 

Somos un Grupo Empresarial que ofrece servicios y productos centrados en el usuario y con 
enfoque de riesgo. Contamos con un Talento Humano competente y multigeneracional que 
junto con las nuevas tecnologías y la mejora continua nos permiten generar valor y bienestar 
a nuestros grupos de interés. 

 
VISION 

Ser reconocidos en el año 2025 como un Grupo Empresarial comprometido con la Calidad, 
la Innovación, la Investigación, la Sostenibilidad y la Responsabilidad Social para dar 
respuesta a las necesidades de nuestros grupos de interés y los objetivos de desarrollo 
sostenibles (ODS). 

 
VALORES 

Solidaridad: Demostramos sentido de pertenencia a la sociedad y el ambiente. 

Amor: Demostramos esmero en lo que hacemos por los demás y el ambiente. 

Calidad: Buscamos constantemente la excelencia en el ser y el hacer de las cosas. 

3. NUESTRA HISTORIA 
 

Con más de 20 años de experiencia en la 
gestión del riesgo en salud, desde la creación 
de Promocosta IPS en 1999 y las siguientes 
aperturas de Semedical (2002), Salud Social 
IPS y Farmacias en Red (2004), Calidad Médica 

(2011) y Promonorte (2016), destacamos que 
durante el año 2019 se constituyeron Previsalud 
y Multifarma como grupos empresariales y se 
abrieron dos nuevas IPS: Contributiva y 
Medikids. 

 
 
 

 
 

 

4. MARCO ESTRATÉGICO 

 

4.1. Direccionamiento Estratégico  
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CEOS 

Comunicación: Es comprender las necesidades y expectativas de los clientes y partes 

interesadas, y hacer que se cumplan. 

Efectividad: Es lograr el resultado e impacto esperado con eficiencia en el uso de los 

recursos. 

Oportunidad: Es resolver la necesidad en el tiempo requerido para que el beneficio sea 

mayor que el riesgo. 

Seguridad: Es la capacidad de controlar o minimizar el riesgo. 

Modelo de Atención - CEOS 
 

 
Contamos con las siguientes políticas que dan los lineamientos para desarrollar de nuestra cultura 
organizacional: 

 

Å Política de Calidad. 
Å Política de Humanización. 
Å Política de Seguridad del Paciente. 
Å Política de Talento Humano. 
Å Política de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
Å Política de Gestión del Riesgo. 

Å Política de Gestión Ambiental. 
Å Política de Gestión de la Tecnología. 
Å Política de Manejo de la Información. 
Å Política de Responsabilidad Social. 
Å Política de Prestación de Servicios. 
Å Política de Ambiente Físico. 

 
 

4.2. Modelo de Sostenibilidad 
 

La sostenibilidad de los grupos Previsalud y Multifarma, por ende la de todas las empresas que los 
conforman, la entendemos como un actuar responsable frente a los criterios sociales, económicos y 
ambientales, cuyas decisiones están encaminadas a la creación de valor, la sociedad y el medio 
ambiente, siempre de manera responsable. 

 

Nuestro modelo de sostenibilidad se sustenta en cinco (5) grandes pilares: 
 

1. Gestión eficiente y segura del riesgo en 
salud y la seguridad del paciente, cuyo enfoque 
busca además una atención centrada en el 
usuario y donde la humanización es parte 
esencial de la prestación de nuestros servicios. 

 

2. Eficiencia operacional en todos nuestros 
procesos y actividades, asegurando el 
adecuado uso de los recursos para una óptima 
prestación de los servicios, sostenibilidad y 
crecimiento de las empresas. 

 
3. Sistemas de información oportunos, útiles, 
confiables y seguros que permitan que los 
procesos institucionales cuenten con la 

información necesaria para la toma de 
decisiones basada en hechos y datos. 

 

4. Cultura organizacional centrada en el ser 
humano. 

 
5. Responsabilidad Social buscando que a 
través del desarrollo de nuestras actividades 
siempre generemos valor y bienestar a nuestros 
usuarios, colaboradores y sus familias, clientes, 
el ambiente y la sociedad en general. 
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5. PERFIL DE LA ORGANIZACION 

5.1. Localización 

Hacemos presencia en siete (7) departamentos del norte de Colombia (Atlántico, Bolívar, 
Magdalena, Córdoba, Sucre, Cesar y Norte de Santander) y en sus respetivas capitales (Barranquilla, 
Cartagena, Santa Marta, Montería, Sincelejo, Valledupar y Cúcuta). 

 

 
Estamos presentes en 24 poblaciones intermedias (Soledad, Sabanalarga, Baranoa, Malambo, 
Santo Tomás, Campo de la Cruz, Manatí, Ponedera, Luruaco, Magangué, Carmen de Bolívar, 
Pasacaballo, San Estanislao, Santa Rosa, Santa Catalina, Bayunca, Bocachica, Coveñas, Los Patios, 
Juan de Acosta, Candelaria, Zambrano, Villanueva y Turbaco). 

 
En total, contamos con 67 sedes, entre 
puntos de atención asistencial de primer y 
segundo nivel, dispensarios de medicamentos, 
sede de hospitalización, bodegas de 
medicamentos e insumos médicos y oficinas 
administrativas. 
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Programas de Intervención al Riesgo 

 

Riesgo cardiovascular. 
Nefroprotección. 
Materno Fetal. 
Neurodesarrollo. 
Programa de Atención Domiciliaria. 
Detección Temprana y Protección Específica. 
Hospitalización. 

5.2. Mercado que atiende 
 

Atendemos 712.000 usuarios afiliados a Coosalud EPS, tanto del Régimen Subsidiado como del 
Régimen Contributivo de Salud, a quienes atendemos a través de nuestras IPS Salud Social, 
Promocosta, Calidad Médica, Promonorte (filial de Salud Social en Cúcuta) y Contributiva y Medikids 
(filiales de Promocosta en Barranquilla). 

 
 

Además, atendemos 2.400 usuarios de 
Ecopetrol, que pertenecen a un Régimen Especial 
de Salud. 

 

 
 

 
5.3. Portafolio de servicios 

Salud Social IPS 

Salud Social y su filial Promonorte, cuenta con 7 Programas de Intervención al Riesgo: 
 

 

Además, prestan los servicios de Imágenes diagnósticas, Laboratorio Clínico, Odontología 
especializada, Fisioterapia y Rehabilitación y Clínica de Heridas. 

 
 

 
Atlántico: 278.000 afiliados 
Bolívar: 210.000 afiliados 
Norte de Santander: 135.000 afiliados 
Cesar:  89.000 afiliados 
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Programas de Intervención al Riesgo 

 
Riesgo Cardiovascular. 
Materno Fetal. 
ÉPOCA. 
Consultorio de la mujer. 
Reumatología. 

Respirando mejor (Asma Infantil). 
Reumatología infantil. 
Pediatría. 

 
Programas de Intervención al Riesgo 

 
Riesgo Cardiovascular. 
Materno Fetal. 
ÉPOCA. 

Promocosta IPS 
 

Promocosta y sus filiales Contributiva IPS y Medikids, tienen 8 Programas de Intervención al Riesgo: 

 
También presta otros servicios de salud como: Medicina especializada, Imágenes diagnósticas, 
Promoción y Prevención, Consulta Prioritaria (medicina general), Consulta de Primer Nivel de 
Atención, Odontología y atención a Régimen Especial de Salud (Ecopetrol). 

 

 
Calidad Médica IPS 

 
Calidad Médica tiene 3 Programas de Intervención al Riesgo: 

 

 
Adicionalmente Calidad Médica presta los servicios Medicina especializada, Imágenes diagnósticas, 
Laboratorio clínico, Atención extramural, Atención domiciliaria, Odontología especializada y 
Terapia física y respiratoria. 
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1. Usuarios, clientes y comunidad en general 

2. Colaboradores 

3. Proveedores y demás aliados estratégicos 

4. Órganos de vigilancia y control 

5. Medios de comunicación y líderes de opinión 

6. Accionistas 

5.4. Grupos de Interés 
 

Hemos definido 6 Grupos de Interés: 
 

 

Å Afiliados a los Regímenes Subsidiado y Contributivo en Salud (Coosalud). 

Å Régimen Especial de Salud (Ecopetrol). 
 

 

Å Personal asistencial, operativo y administrativo. 

 

 

 

Å Ministerio de Salud y Protección Social. 

Å Superintendencia Nacional de Salud. 

Å Secretarias de Salud Departamentales y Municipales. 
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5.5. Nuestra Reputación Corporativa 
 

Todas nuestras organizaciones cuentan con sellos que demuestran el compromiso continuo con alcanzar 
la excelencia empresarial en Calidad, Seguridad y Salud en Trabajo, y Ambiental: 

 

 

 
 
 

 

 
 

 
Uno de nuestros grandes retos siempre ha sido lograr una excelente puntuación en el Ranking de IPS 
de Cuenta de Alto Costo, de lo cual podemos destacar las siguientes distinciones: 
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Mejores 
Resultados en 

salud 

 
Responsabilidad 

social 

 
+ Experiencia del 

usuario 

 
I+d+i 

 
Gestión de 

Riesgos 

 
Mejora del 

Contact center 

Gestión por 
Procesos y 

Mejora Continua 

Mejora de los 
Sistemas de 
información 

 
Transformación 

cultural 

6. NUESTROS LOGROS 2019 
 

Para el año 2019 nos comprometimos con las siguientes MEGAS: 

 

 

 

 

Para darle salida a estas Megas se estableció 
el Plan Estratégico Anual PEA-2019, el cual fue 
una construcción colectiva y participativa donde 
se formularon 127 estrategias. A estas 
estrategias se les hacía un seguimiento 
trimestral a nivel corporativo en cabeza de la 
Gerencia Financiera y el Comité Estratégico 
conformado por las gerencias de los grupos 
corporativos y los directores corporativos. 

 

Del total de estrategias, se culminaron 113 
estrategias (89%), quedando 14 en ejecución 
(11%). 

 

Principales resultados 
 

Entre los principales resultados de la gestión 
2019 del grupo corporativo podemos destacar 
las siguientes: 

 

Mejores Resultados en Salud 
 

Las estrategias relacionadas con Resultados en 
Salud generaron actividades de mejoramiento 
de infraestructura en diferentes sedes del 
Grupo Previsalud y Multifarma, lográndose al 
culminar la vigencia 2019 la apertura de (8) 
nuevas sedes de IPS: Medikids, Contributiva, 
Hospitalización Crónicos, PAD Valledupar, 
Promonorte Centro, Salud Social Murillo, 
Promocosta Manatí y Promocosta Ponedera, y 
(3) nuevos dispensarios: Cordialidad, Manatí, 
Santa Catalina y Olaya. Al mismo tiempo se 
realizó la ampliación de (3) dispensarios: 
Pozón, Soledad y Malambo. 

 
Se realizó la integración de Hospital Día y 
Farmacosalud para la atención de pacientes 

con enfermedades de alto costo y huérfanas, 
contribuyendo así a una mejor adherencia de 
los pacientes al tratamiento, mayor seguridad 
en salud y una disminución del riesgo de no 
aplicación. 

 
Por otro lado, se fortaleció la estrategia de 
Farmacosalud con la incorporación de internista 
diabetólogo experto, a través de lo cual se ha 
logrado una reducción en el uso de insulinas y 
un mejor control metabólico de los pacientes a 
un menor costo y con mayor seguridad clínica. 

 
Se fortaleció la estrategia Promopadrino a 
través de la cual se realiza un seguimiento 
individualizado y más frecuente a las gestantes 
y grupo de diabéticos insulino-requirientes, 
generando un gran impacto en la reducción de 
hospitalizaciones y complicaciones. 

 

En cuanto a las hospitalizaciones de usuarios 
de los programas, se implementaron 
estrategias de seguimiento post egreso 
hospitalaria que permitieron una reducción del 
reingreso, una mejor rehabilitación, así como 
una intervención con enfoque de riesgo para 
una recuperación más efectiva del usuario. 

 
Se generó un mayor control clínico de los 
pacientes durante este año, estadísticas estas 
que al compararlos con el año 2018 y con 
referentes nacionales, muestran la tendencia 
positiva. 

 
I+D+i 

 
Las ideas innovadoras que surgen en el grupo 
buscan darles solución a las necesidades de 
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nuestros usuarios y partes interesadas, así 
como la adopción de mejores prácticas 
sostenibles. En este sentido para la vigencia 
2019 innovamos con nuevos servicios y 
programas que apuntan a la prevención, 
detección temprana e intervención de riesgos 
en Salud con el propósito de reducir las 
complicaciones, la hospitalización y los costos 
de la atención. 

 

En total se implementaron (16) nuevos servicios 
y programas destacando entre otros: 

 

Farmacosalud, Hospitalización pediátrica, 
Clínica de Heridas, Nutrición Especializada 
ñNUESò, Consultas prioritarias en municipios, 
Urgencia en casa Contributiva, Ecografías de 
tercer nivel en Valledupar, Ecografías en 
Sabanalarga, servicio de ortopedia, cirugía 
general y cardiología en Campo De la Cruz, y 
Hepatología en Promocosta 54 con la oferta de 
la Elastosonografía como un complemento a 
este servicio. 

 
Se implement· la estrategia de chat ñCero 
Pendientesò a trav®s de la cual se optimiz· el 
proceso de comunicación entre el dispensario y 
los profesionales de la salud, con la finalidad de 
cerrar el ciclo de atención del usuario de una 
manera efectiva, y de que este pueda retornar 
a casa con el tratamiento prescrito. El impacto 
de esta estrategia se midió con base en la 
reducción de quejas por este motivo a nivel del 
asegurador. 

 
Experiencia del Usuario 

 

Somos una empresa centrada en el usuario, por 
lo tanto, se trabaja de manera continua en 
mejorar la experiencia en todas las etapas del 
proceso de atención por donde transita este 
actor principal. La Mega + Experiencia 2019 se 
enfocó a entregarle + Beneficios, + Comodidad, 
+ Rapidez en sus solicitudes y trámites, + 
Acceso, + Oportunidad, así que logramos 
brindarles las siguientes experiencias: 

 
Å Facilitamos el acceso a los resultados de 
laboratorios a través de kioscos de resultados 
de en salas de espera y descarga directa por 
página web. 
Å Disminuimos del porcentaje de pendientes de 
medicamentos en farmacia gracias a la efectiva 
gestión de inventarios, logística de farmacia e 
interacción con los generadores de fórmulas. 

Å Mejoramos la comodidad de los dispensarios 
implementando adecuaciones en la 
infraestructura. 
Å Abrimos nuevas sedes en los diferentes 
departamentos donde tenemos 
posicionamiento. 
Å Mejoramos el flujo de pacientes y comodidad 
en las salas de espera aprovechando la 
capacidad de la sala PAD en Valledupar. 
Å Brindamos +Comodidad al apoyar a población 
especifica con la toma de muestras de 
laboratorio en el domicilio y ampliación de 
horarios de atención de urgencia en casa de 
lunes a sábados a toda la población. 
Å Facilidad de comunicación de los usuarios con 
sus dispensarios mediante el uso del Teléfono 
Rojo, mejorando así la gestión de su fórmula y 
pendientes. 
Å Implementación de Estrategia UCAR para 
pacientes de programas lo que permite una 
mayor adherencia al tratamiento y una atención 
más humanizada. 
Å Seguimiento a través de llamadas a casa, 
programación de visita domiciliaria a quienes 
por su condición no pueden deambular, 
recordatorio de citas y mensajería masiva. 
Å Hospital día para los pacientes con 
diagnóstico de artritis, mejorando su adherencia 
al tratamiento y por ende los resultados en 
salud. 

 

Gestión del Riesgo 
 

Al año 2019 la gestión de riesgo tomó una 
nueva dirección hacia lo corporativo, creándose 
una dirección corporativa que vela por el riesgo 
global, lo cual permitió ser más estratégicos en 
relación con los controles que buscaron un 
enfoque no sólo clínico sino también 
administrativo, ya que al trabajar este 
lineamiento se minimizan todos los impactos 
que puedan afectar la sostenibilidad de la 
empresa y el logro de sus objetivos. 

 
Desde esta Mega se implementaron varias 
estrategias entre las que se destacan las 
siguientes: 

 
Å Alineación de las GPC y protocolos de 
atención según líneas de tratamiento y 
Vademécum. 
Å Implementación de auditoría médica para el 
seguimiento periódico de la pertinencia en el 
ordenamiento y adherencia a las GPC y 
protocolos. 
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Å La creación e implementación de líneas de 
servicios y programas para un mejor análisis y 
toma de decisión en relación con los ingresos, 
costos y rentabilidad por cada línea, 
asegurando así el flujo de recursos y la 
responsabilidad social ante los grupos de 
interés. 
Å Gestión de inventarios y control de activos fijos 
que permitieron establecer políticas, 
lineamientos y procedimientos para 
salvaguardar el patrimonio del grupo 
corporativo. 
Å En este mismo enfoque se diseñaron 
herramientas para la evaluación de la viabilidad 
financiera de los proyectos de inversión, 
facilitando una toma de decisiones fundada. 

 
Gestión de Procesos y Mejora Continua 

 

En el año 2019, la bandera del grupo 
empresarial fue la Mejora Continua, siendo la 
Acreditación en Salud el estandarte y la 
certificación de los sistemas de gestión la base 
para marcar el camino hacia la excelencia y las 
mejores prácticas. 

 
Cada vez más vemos con alegría como todas 
nuestras empresas del grupo se contagian, 
motivan y trabajan arduamente por alcanzar 
una Calidad Superior, esa que nos ha llevado a 
ser más competitivos y seguros. 

 
Entre los principales logros alcanzados se 
destacan: 

 
Å Otorgamiento de la certificación de calidad 
ISO 9001 a las IPS Calidad Médica Valledupar, 
Promonorte Cúcuta y Farmacias en Red 
Bolívar. 
Å Mantenimiento y ampliación de las 
certificaciones en ISO 9001 en Semedical y 
Promocosta. 
Å Mantenimiento del sello trinorma ISO 9001, 
OHSAS 18001 e ISO 14001 en Salud Social. 
Å Se consolidó el proceso de Acreditación de 
Salud Social por parte del ente evaluador 
ICONTEC a través de una visita de pre 
evaluación, marcando así el derrotero hacia la 
Acreditación 2020. 
Å Se logró la implementación y alineación de los 
procesos corporativos Compras, Activos Fijos, 
Mantenimiento, Contact Center. 
Å Se implementó bodega central de Farmacias 
en Red para la mejora de la eficiencia y control 
operativo de los inventarios. 

Å Se implementó plan de auditoría interna 
integral de calidad con alcance a todas las 
empresas del grupo. 
Å Se estructuró el comité de cuenta de alto costo 
corporativo a través del cual se logró una 
unificación de los reportes y validación de la 
calidad de los datos. 

 

Contact Center 
 

En este año 2019, teniendo en cuenta nuestro 
enfoque de atención centrada en el usuario, 
debíamos mejorar la contactabilidad y el 
acercamiento a nuestros usuarios, siendo 
necesario evolucionar del inbound al outbound. 

 
En ese deseo, se plantearon iniciativas que 
permitieron mejorar los niveles de servicio, 
disminuir las quejas por acceso al Contact 
Center y ampliar la cobertura de atención. Entre 
las estrategias implementadas estuvieron: 

 
Å Aumento de la capacidad instalada tanto 
humana como técnica del Contact Center. 
Å Ampliación de los horarios de atención y 
cobertura del servicio a todos los 
departamentos donde el grupo corporativo tiene 
presencia. 
Å Implementación de encuestas para la 
evaluación externa de la percepción del usuario 
frente a los servicios prestados de las IPS y 
farmacias. 
Å La implementación de dashboard para el 
control operativo de Contact Center. 

 
Responsabilidad Social 

 

Hemos decidido ser un grupo socialmente 
responsable, que trabaja lo social, la 
sostenibilidad económica y el cuidado del 
ambiente. En este enfoque hemos contribuido 
al bienestar, la paz y al crecimiento social de los 
usuarios de nuestros programas, brindando 
herramientas que les aporten a su proyecto de 
vida. 

 
Dando aplicación a este propósito abrimos las 
puertas de la Fundación Huellas Con Futuro a 
grupos vulnerables como las gestantes, 
personas de la tercera edad, discapacitados, 
niños y personas con diferentes situaciones de 
salud y abandono social. 

 

Entre los programas que se desarrollaron en el 
año 2019 cabe destacar aMAMAntar, Proyecto 
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Crisálida, Escuadrón Mamás, Embajador deja 
tu huella, Hogares Saludables, Escuela de 
Cuidadores y Diferencia sin Indiferencia. Todos 
estos aportes han tenido un impacto positivo en 
la salud física, mental, social y espiritual de 
todos ellos, sembrando así semillas de paz y 
construyendo un futuro más incluyente y 
promisorio para la sociedad en general. 

 

Mejora de los Sistemas de Información 
 

Uno de los retos propuestos para el 2019 
consistió en mejorar los sistemas de 
información desde la seguridad informática, la 
conectividad, la interoperabilidad y el desarrollo 
de herramientas informáticas gerenciales que 
permitieran hacer un monitoreo de los 
resultados de la gestión en tiempo real y facilitar 
la toma oportuna de decisiones y el control de 
la operación. En ese lineamiento se ejecutaron 
los siguientes proyectos: 

 
Å Implementación de software SOLINT para la 
gestión de las operaciones de farmacia. 
Å Implementación de software IndexOne para la 
gestión documental corporativa. 
Å Implementación de software DARUMA para la 
gestión de los procesos de calidad. 
Å MPLS. 
Å Implementación de la herramienta Power Bi 
para el desarrollo de dashboard. 

Transformación Cultural 
 

El grupo empresarial siempre está en busca de 
estimular el desarrollo de su talento humano y 
mantenerlo alineado a su direccionamiento 
estratégico. Para lo cual durante este año 2019 
se trabajó en la definición de la cultura 
organizacional que está fundamentada en los 
valores Solidaridad, Amor y Calidad, así como 
en competencias que están relacionadas al 
modelo de atención CEOS (comunicación, 
efectividad, oportunidad y seguridad). Entre las 
estrategias más importantes que se 
implementaron estuvieron: 

 
Å Estructuración del gobierno corporativo y las 
líneas de dirección como grupo empresarial. 
Å Definición de comportamientos esperados 
para los valores y modelo de atención. 
Å Implementación de encuesta de clima laboral 
definiendo hoja de ruta para estructurar mejoras 
que permitan asegurar la fidelización de los 
colaboradores. 
Å Despliegue de un plan de bienestar para 
promover un equilibrio entre lo humano y lo 
productivo. 
Å Conformación de brigadas y grupos de 
emergencia, y la realización de simulacros para 
evaluar los sistemas de atención y respuesta 
ante emergencia. 
Å Actualización técnica de los sistemas de 
gestión de SST en todas las empresas del 
grupo. 
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436 
Mujeres 

ASISTENCIAL

36%

ADMTIVO

26%

OPERATIVΧ

El 64% de los colaboradores está 

compuesto por mujeres.  

 

 

 

El 65% de los cargos gerenciales y 

directivos son ocupados por mujeres 

7. NUESTRA GESTIÓN CORPORATIVA 
 

7.1. Cultura Organizacional 

7.1.1. Gestión Humana 

La Dirección de Gestión Humana tiene como 
objetivo realizar el acompañamiento a la Alta 
Dirección en los procesos de transformación y 
crecimiento corporativo mediante el 

establecimiento de políticas y estrategias que 
favorezcan el desarrollo de las competencias de 
su capital humano de manera que se logren los 
objetivos misionales. 

 
 
Nuestra gente 
 
 

         Empleados por género 

 

                                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

NIVELES TOTAL 

GERENCIAL 7 

DIRECCIÓN 12 

COORDINACIÓN 40 

PROFESIONAL 162 

ANALISTAS /TECNICOS 66 

AUXILIARES /OPERATIVOS 380 

233 
Hombres 

Primaria
4%

Bachillerato
8%

Técnico/Tecnólogo

46%

Profesional
32%

Especialista
9%

Maestría
1%
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                                                            38                  198                 432 
 
Para poder enfocar nuestras estrategias de 
retención de personal, capacitación, bienestar y 
desarrollo es fundamental conocer como está 
compuesto nuestro equipo de trabajo.  Tenemos 
una población mayoritariamente femenina.  El 

65% está compuesto por mujeres y jóvenes de 19 
a 39 años.  En cuanto a nivel educativo la 
mayoría del personal tiene formación técnica o 
tecnológica con un 46% seguido por profesionales 
con un 42%. 

 
Nuestro crecimiento 

 
 
 

 

En 2019 tuvimos un crecimiento del 9.2% 
en la planta de personal. 
 
El total devengado de la nómina 
incrementó en 19.3%. 
 
Realizamos mejoras en los procesos de 
nómina para minimizar errores y 
consolidar la información.  
 
Se creó el dashboard de nómina para 
hacer control y seguimiento.  
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622 
610 

627 633 638 639 
659 

645 

673 680 675 669 

Total de Empleados Mes

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
Contratistas  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Con el acompañamiento de Gestión Humana se 
crearon 17 cargos nuevos en distintas empresas 
del grupo para integrar el equipo corporativo y 
mejorar los procesos de manera que podamos 
cumplir nuestra misión como grupo empresarial.  
 
Gestión Humana recibió 237 requisiciones de 
personal para reemplazos, licencias, cargos 
nuevos y vacaciones de las cuales 13 fueron 
cubiertas con personal interno ya sea por 
promoción, traslado o cesión de contrato.   
 
Se contrataron supernumerarios en las áreas 
críticas para reemplazos de vacaciones, licencias 

e incapacidades (SIAU, Auxiliares de enfermería, 
Agentes de Contact Center, Auxiliares de 
farmacia, Auxiliares de Contabilidad y Médicos).  
 
Hemos realizado mejoras en los procesos de 
selección, ampliando nuestras fuentes de 
reclutamiento y redes de referenciación de 
candidatos. Con herramientas como 
Computrabajo y elempleo.com hemos podido 
cubrir un número importante de vacantes y con el 
estudio salarial nos hemos apoyado para la 
creación de cargos que no se encontraban dentro 
de nuestra escala. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Empresa 2018 2019 

Salud Social 84 110 

Promocosta 73 92 

Calidad Medica 65 72 

Semedical  5 3 

Farmacias en Red 3 4 

Total 230 281 

Los contratistas incrementaron en un 
22% con relación al año anterior. 
 
Lo anterior por apertura de nuevos 
servicios o sedes, incrementos en la 
población asignada por el cliente e 
incremento de actividades. 
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En el ultimo año tuvimos entre todas las empresas 
5.038 dias de incapacidad por enfermedad general

El 52% del ausentismo está representado en licencias 
de maternidad. En el ultimo año tuvimos 21 licencias 

que equivalen a 2.646 dias

Las causas mas frecuentes son enfermedades 
digestivas como gastroenteritis,enfermedades 
respiratorias, migraña y  accidentes de tránsito

154 Actividades de 
capacitacion

662 Horas de 
capacitacion 

2.500 personas 
capacitadas

 
El 70% de las personas que prestan servicios en 
nuestras empresas están en la nómina directa y el 
30% son por prestación de servicios. Por política 
no usamos empresas de servicios temporales u 
otros tipos de intermediación laboral para que no 
se generen diferencias que afecten nuestra 
cultura e impacten de manera negativa nuestra 
rotación.   
 
Nuestra política de contratación favorece el 
sentido de pertenencia hacia las empresas que 

conforman nuestro grupo e impactan de manera 
positiva la sensación de estabilidad.   
 
De las 669 personas vinculadas por nómina el 
67% tienen contrato a término indefinido lo que 
significa que superaron el año vinculados a la 
institución. Se realiza anualmente una revisión de 
escala salarial para realizar nivelaciones de 
acuerdo a los cambios en jerarquías, 
responsabilidades y comportamiento del mercado 
laboral. 

 
Ausentismo 
 
Para mitigar el impacto de estas incapacidades en 
la atención a nuestros usuarios se utiliza el 
personal supernumerario, se adoptaron 
estrategias para la contratación de personal en 
las áreas más impactadas por las licencias de 
maternidad. De la mano de Seguridad y Salud en 

el trabajo se incluirán actividades de prevención 
para mitigar el contagio de enfermedades 
infecciosas en las áreas más afectadas como son 
SIAU, Contact Center, Médicos y personal de 
laboratorio. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Capacitación  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Este año iniciamos con el registro de actividades 
de capacitación y algunas mediciones de 
cobertura. Para el 2020 queremos mejorar la 
cobertura de manera que podamos incrementar al 
90% de asistencia a actividades de capacitación.  

 
Gestión Humana implementará plan maestro de 
capacitación para el grupo empresarial con el fin 
de compartir recursos. Utilización de plataformas 
virtuales para masificación de contenidos de 
capacitación y mejorar procesos de inducción. 
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De los 669 empleados se evaluaron 312 que equivale al 46.7% de 
la poblacion

La meta para 2020 es evaluar con el nuevo modelo de atención 
CEOS el 100% de los empleados.

Se definieron los valores y las competencias del modelo de 
atencion CEOS.

Libranzas

53 Beneficiados

$669.067.986 en libranzas

Préstamos directos

48 Beneficiados

$68.969.620 en préstamos 
directos

Evaluación del desempeño del personal 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bienestar 
 
Se realizaron las celebraciones de fechas 
especiales y se comenzaron a implementar 
detalles institucionales para los empleados.  Se 
iniciaron las primeras celebraciones integradas 
entre empresas y se reglamentó la celebración de 
los cumpleaños de empleados. Se instauró como 
política el otorgar el día del cumpleaños a los 

colaboradores de todo el grupo para que puedan 
celebrar en familia.  
 
Se ampliaron los convenios de libranzas, 
previsión exequial y seguros de vida para más 
empresas del grupo. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Para el 2020 se implementará un plan de 
beneficios de manera que se canalicen los 
préstamos directos con la empresa a financiar un 
porcentaje de matrículas de estudio superior de 
empleados cuyos estudios tengan aplicabilidad en 
la empresa y se firmen convenios de 

permanencia.  Se buscará una mayor cobertura 
para pólizas y se ampliarán los convenios con 
Bancolombia para Calidad Médica.  Se fortalecerá 
plan de incentivos a empleados con un sistema 
de puntos por cumplimiento de metas. 
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Gestión de salida 
 
Se dieron 157 retiros de los cuales 81 se dieron 
por vencimiento de obra o labor o por finalización 
del plazo pactado. Se presentaron 67 renuncias. 
Los principales motivos de terminaciones de 

contrato (que no son por obra o labor) es el bajo 
rendimiento laboral y de las renuncias voluntarias 
es por mejores ofertas laborales y razones 
personales o familiares.  

 

 

 

Para 2020 se pretende disminuir los retiros por bajo rendimiento fortaleciendo los procesos de selección e 
inducción mediante la estandarización de perfiles y elaboración de planes de entrenamiento para al menos 
el 50% de los cargos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

ω17.24%

ωRetiros/promedio 
trabajadores*100

IRP

ω15%

ωSe considera que una 
empresa tiene una 
rotación sana si está por 
debajo del 15%

IRP 
NORMAL

La medición de estos indicadores nos 
permite enfocar los esfuerzos a mejorarlos 
de manera que podamos impactar en 
nuestra gestión. Para ello, se implementarán 
políticas de retención, oportunidades de 
formación y financiación de un porcentaje de 
matrículas universitarias 



 

26 

 

7.1.2. Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)  

La seguridad y salud de los colaboradores en 
nuestro grupo empresarial pasó de ser un 
cumplimiento legal a ser un reto de 
transformación cultural, mostrando desde sus 

inicios una aceptación muy importante en las 
directivas de la organización, tal como se puede 
apreciar en las líneas de nuestra política 
corporativa de Seguridad y Salud en el Trabajo:  

 
ñNos comprometemos a velar por el cumplimiento de la normatividad legal vigente de Seguridad y 
Salud en el Trabajo, la identificación, evaluación, valoración y control de los peligros y riesgos 
laborales de todas sus actividades para mitigar la ocurrencia de accidentes de trabajo y 
enfermedades laborales, la asignación de recursos para la mejora continua de las condiciones y 
hábitos laborales y el control del cumplimiento de las normas vigentes en materia de SST a 
proveedores y contratistasò.  
 
El Grupo empresarial actualmente se encuentra en un 44% de implementación del SG-SST y se proyecta 
llevarlo a un 80% como meta del año 2020.   
 
Accidentalidad 
 
La accidentalidad en el grupo empresarial se ha 
presentado con una tasa o frecuencia consolidada 
de 6 accidentes promedio mes, es decir, por cada 
100 trabajadores que laboraron por mes se 
presentaron 6 accidentes. Como cifra consolidada 
en el año 2019 se presentaron 53 accidentes 
laborales en todo el grupo empresarial 
 
En relación con la severidad de los accidentes, se 
perdieron en total 137 días por accidente de 

trabajo, dándonos una cifra muy importante que 
analizar, por cada 100 colaboradores que 
laboraron por mes se perdieron en promedio 18 
días por accidentes de trabajo.  
 
Como dato muy positivo no tuvimos reportes de 
accidentes graves o mortales en el año 2019, así 
como cero calificaciones de enfermedades 
laborales.  
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Actualmente todos los accidentes presentados se 
encuentran investigados y reportados ante las 

EPS de nuestros colaboradores. Asegurando el 
cumplimiento de este requisito legal.  

 
Planes de Emergencias 
 
En el diagnóstico inicial de necesidades se 
identificó que todas las empresas del grupo tenían 
una en común y era el avance en la 
documentación de los planes de emergencia, se 
puso en marcha un plan de acción y actualmente 
se puede mostrar una cobertura del 70%. 

La mayoría de nuestras empresas cuentan con 
brigadas de emergencias conformadas y ya 
vamos en un 55% de formación y certificación de 
las mismas.  En el año 2020 cumpliremos en un 
100% con este requisito legal.  

 

 
 
En el año 2019 el cumplimiento de realización de 
simulacros de emergencias se dio en un 17% en 
el grupo empresarial. El año 2020 iniciará con un 
cronograma de ejecución de simulacros con la 
intención de garantizar el 100% de cobertura, 

hasta la fecha se había venido manejando según 
necesidad generada y esta modalidad no 
garantiza un control de cobertura.  Ver Anexo 
Cronograma de Simulacros 2020.  
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7.1.3. Comunicaciones Corporativas 
 
En diciembre de 2018 la alta dirección tomó la 
decisión de crear el área de Comunicaciones 
Corporativas y fue desde finales de febrero de 
2019 que se vinculó a un profesional de 
Comunicación Social, con experiencia en 
comunicación organizacional, con el propósito de 

estructurar y poner en marcha un plan integral de 
comunicación estratégica corporativa para todas 
las empresas del grupo, que respondiera a las 
necesidades comunicacionales y que además 
apoyara el cambio y la adopción de una nueva 
cultura organizacional. 

 
Diagnóstico 
 
Se tuvo como punto de partida las acciones de 
comunicación interna y externa que ya se venían 
adelantando desde hace un tiempo y con base en 
un nuevo diagnóstico se procedió al estructurar el 
plan, denominado ñComunicaci·n para una nueva 
Cultura Organizacionalò. 
 
Las siguientes fueron las consideraciones que se 
tuvieron en cuenta: 
 
- El papel de la comunicación estaba dedicado en 
la mayoría de sus acciones a una gestión 
informativa y mediática, tanto interna como 
externa, en la que se hacía necesario reforzar 
más el elemento formativo, de tal manera que no 
sólo sea informativo. 
 

- A través del área de Comunicaciones se daba 
respuesta a encargos puntuales de las diferentes 
empresas y áreas, generando en algunos casos 
acciones desarticuladas de comunicación. 
 
- Aunque los públicos internos estaban 
identificados, se debía garantizar que la 
comunicación llegase al 100% de los 
colaboradores, es decir, a la base de la 
organización. 
 
- Por último, no se cuenta con medios de 
comunicación de la web 2.0 como intranet, blogs 
informativos y educativos, chats, foros de 
discusión, entre otros, lo cual hace parte de los 
retos del área para el año 2020. 

Conclusiones del diagnóstico 
 
- Se hacía necesario redefinir el rol del área de 
Comunicaciones, de manera que el principal 
esfuerzo esté orientado a apoyar los procesos de 
cambio, transformación cultural y, de manera 
específica, del proceso de Acreditación de 
Salud Social IPS.  
 
- La comunicación interna será más estratégica 
que operativa. Ello implica el apoyo 
comunicacional a las directrices que emanan 
de manera permanente de la alta dirección. 
 
- La comunicación (interna y externa) será más de 
tipo formativa que solo informativa. Dentro de la 
transformación cultural es necesaria una alta 
dosis de formación y apropiación de valores y de 
las nuevas creencias organizacionales. Por lo 
tanto, el esfuerzo comunicacional, sin descuidar 
los asuntos informativos que deban mantenerse, 
tiene que virar hacia el tema de los valores 
corporativos, como un importante apoyo a los 
mecanismos de adopción de valores y nuevas 
creencias organizacionales que se estén 
aplicando por parte de las distintas empresas del 
grupo y sus áreas corporativas. 

- La comunicación debe ser más inspiracional, 
tener la capacidad de seducir, motivar, alimentar 
el compromiso de las personas por los factores de 
cambio que se vienen fortaleciendo.  
 
- La comunicación debe considerarse como un 
apoyo en la transformación interior de las 
personas y por lo tanto tiene un alto componente 
psíquico: pensamiento y emoción. Esto implica 
mucho más que la consideración de los 
componentes teóricos básicos (el mensaje, el 
receptor, el emisor, etc., y de los medios utilizados 
para dicha comunicación), y la adopción de una 
visión más profunda, más del interior de las 
personas que de su sola realidad intelectual.  
 
- La comunicación debe ser dirigida al cambio de 
creencias y conductas en las personas, más que 
a la modificación temporal de algunas posturas. 
Por esto, la comunicación debe ser coherente y 
consistente en el tema de valores y su tratamiento 
de largo plazo, en lugar de orientarse por 
campañas temporales de bajo impacto en la 
transformación verdadera de las personas.  
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- La comunicación debe asistir a todas las 
personas en la apropiación de los nuevos valores 
y creencias organizacionales y en este sentido su 
público objetivo es toda la organización. Pero 
fundamentalmente debe hacer énfasis en el 
personal con colaboradores a cargo (jefes), a fin 
de ayudar en la transformación y mejora del estilo 
de dirección, en los términos definidos dentro de 
la transformación cultural.  
 
- La comunicación debe hacerle seguimiento al 
desarrollo tecnológico e informático de la 
actualidad, y a las formas como las personas se 
comunican cada vez más a través de chats, 
correos electrónicos, video conferencias, 
mensajes individualizados o masivos de texto a 
los teléfonos celulares, etc., con el objetivo de 
incorporar a los procesos comunicacionales de la 
compañía todas aquellas herramientas 
tecnológicas de probada eficacia.  
 
- Es necesario desarrollar una intranet que utilice 
las mejores herramientas tecnológicas de la 
actualidad con contenidos multimedia altamente 
vigorizantes e inspiracionales que contribuyan al 
proceso actual y que mantengan informadas a las 
personas de la organización de los contenidos 
noticiosos e informativos de interés. 
- La comunicación debe también apoyar el 
proceso de identificar, reconocer y divulgar las 
acciones y conductas sobresalientes de aquellas 

personas al interior de la organización, a fin de 
que la divulgación de sus conductas sirva de 
referente a muchas otras personas de la 
compañía. 
 
- Dentro de estos contenidos multimedia es muy 
importante la realización y difusión de videos 
cortos de la alta dirección y gerentes de las 
empresas, como de otros colaboradores que, de 
manera directa y a través de la tecnología 
compartan con el resto del personal algún asunto 
de la mayor importancia estratégica u operativa.  
 
- Las consignas propias de la transformación 
cultural deben reforzarse permanentemente a 
través de los mecanismos comunicacionales 
típicos o específicamente diseñados para tal 
efecto. Por ñConsignasò se entienden frases 
cortas que a través de la repetición buscan 
instalarse en la mente de las personas como 
parte de la filosofía empresarial, por ejemplo, 
ñProductividad con Bienestarò.  
 
- Igualmente, debe reforzarse desde 
Comunicaciones Corporativas y hacer el trabajo 
pedagógico en compañía de las otras áreas de la 
empresa que estén trabajando en la misma 
dirección, en el fortalecimiento y operación 
adecuada de los Grupos Primarios a todo lo largo 
y ancho de la organización. 

 
 
Retos del área de Comunicaciones Corporativas 
 
Con todo lo anterior, se definieron unos retos que apalancaran el deseo de tener un área estratégica de 
Comunicaciones Corporativas: 
 
1. Cobertura 
Comunicarnos con todos los públicos externos e 
internos de las diferentes empresas del grupo. 
 
 
2. Transformación Cultural 
Apoyar los procesos de transformación de las 
diferentes empresas y de la generación de una 
nueva cultura organizacional. 
 

3. Más y mejores comunicaciones 
Comunicarnos de manera permanente, ofreciendo 
información amplia y suficiente. Comunicaciones 
para educar, formar y generar comportamientos. 
 
4. Posicionamiento del área 
Lograr que todas las empresas y áreas 
comprendan la importancia y la necesidad de 
contar con unas comunicaciones estratégicas. 

 
Objetivos del área de Comunicaciones Corporativas 
 
Realizado el diagnóstico se procedió a definir los objetivos de la nueva área: 
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Objetivo General  
 
Diseñar e implementar, estrategias y actividades 
de comunicación interna y externa que apoyen la 
transformación cultural de la compañía y que 
permitan flujos de información entre las diferentes 
empresas y áreas de la organización y entre éstas 

y sus diferentes públicos; así como fortalecer la 
imagen corporativa (percepción que se tiene de la 
compañía) y garantizar el buen uso de la 
identidad corporativa (logotipo). 

 
Objetivos específicos 
 
1. Divulgar las políticas y los lineamientos 
estratégicos de la alta dirección, de tal manera 
que todos los públicos internos de la compañía 
los conozcan, compartan y se identifiquen con 
ellos, promoviendo para tal fin la participación de 
los directivos de la compañía. 
 
2. Apoyar y promover la transformación 
cultural y el mejoramiento del clima 
organizacional de la compañía, a través de 
acciones conjuntas de comunicación que 
permitan disminuir los niveles de ansiedad, 
incertidumbre e incredulidad frente al cambio, 
posibilitando el diálogo entre sus integrantes, 
manteniéndolos informados y alineados con el 
direccionamiento estratégico y facilitando su 
sentimiento de pertenencia hacia la organización. 
 
3. Elaborar planes de comunicación 
específicos para las diferentes áreas 
estratégicas de la compañía, con el propósito de 
articularlos con el plan general de 
comunicaciones y garantizar el cumplimiento de 
su objetivo general.  
 
 

4. Divulgar y promocionar los programas, 
planes y actividades de áreas como la de 
Gestión Humana, poniendo especial énfasis en el 
desarrollo del ser, la formación y el bienestar de 
los colaboradores. 
 
5. Informar a todos los colaboradores sobre 
los principales acontecimientos generados al 
interior de la compañía en las diferentes 
empresas y ciudades en donde se opera, así 
como de los principales acontecimientos del 
sector de la salud. 
 
6. Direccionar y promover la participación de 
todas las áreas de la compañía en la 
generación de información y producción de 
contenidos para los diferentes medios de 
comunicación institucionales. 
 
7. Desarrollar y diseñar, en conjunto con las áreas 
de Tecnología y/o Calidad, la intranet de la 
compañía. 
 
8. Posicionar el área de Comunicaciones 
Corporativas como un área clave para gestión 
estratégica de la compañía. 

 
 
Principios del área de Comunicaciones Corporativas 
 
Adicional a los objetivos, se definieron también los principios por los cuales girarán las acciones y 
actividades del área: 
 
1. Enfoque Sistémico 
Permite tener una visión amplia de las 
necesidades comunicacionales de la 
compañía y de sus diferentes empresas y 
áreas, para dar respuesta oportuna y eficaz a las 
mismas. 
 
2. Orientación hacia la Estrategia 
Pasar de una gestión mediática e informativa a 
una gestión estratégica, que aporte al 

cumplimiento de los objetivos institucionales 
de la compañía, sus empresas y áreas. 
 
3. Gestión en Red 
Una gestión integrada e integral de las 
comunicaciones internas que promueva el 
trabajo en equipo y logre la participación de todas 
las áreas en la comunicación de sus logros y 
resultados.  
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Comunicaciones Internas 
 
Comunicados Electrónicos 
 
Creamos el correo corporativo comunicaciones@cypagsa.com. Depuramos las bases de datos de 
correos electrónicos. Organizamos listas de distribución para envíos customizados. 
 

¶ Mensajes institucionales.  

¶ Mensajes de condolencias. 

¶ Promociones y presentación de nuevos colaboradores.  

¶ Memorandos.   

¶ Invitaciones y convocatorias. 

¶ Tarjetas de cumpleaños.   
 
 
Comunicados y Memorandos institucionales   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Promociones y presentación de nuevos colaboradores   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

232 

Comunicados 
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Invitaciones y convocatorias   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mensajes condolencias   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Carteleras Internas - Afiches Institucionales 
 
Estandarizamos todos los afiches institucionales internos. Definimos contenidos estratégicos. Los 
enviamos impresos a todas las sedes. 
 
Logramos precios de impresión muy favorables con el apoyo del área de Compras. 

 
¶ Afiches Corporativos. 

¶ Afiche de Seguridad del Paciente. 

¶ Afiche de Seguridad y Salud en el 
Trabajo (SST).  

¶ Afiche de Ambiente.   

¶ Afiche de Calidad. 

¶ Afiche de Acreditación (Salud Social 
IPS). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

64 

Afiches 
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Cumpleaños - Listados y Tarjetas 

 
¶ Institucionalizamos el envío de los listados de cumpleaños. 

 

¶ Diseñamos tarjetas electrónicas y físicas. 
 

¶ Enviamos tarjetas electrónicas de cumpleaños personalizadas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Campañas Internas 
 

¶ Lávate de Manos. 

¶ Seguridad del Paciente. 

¶ Cierra la llave. 

¶ ¡Yo soy puntual! 

¶ Reporta  Incidentes y Accidentes. 

¶ Reglas Básicas de Convivencia I y II. 

¶ Dejar de fumar. 

¶ Baños limpios. 

¶ COPASST y CCL. 

¶ Semana de la Lactancia Materna. 

¶ Afíliate a Coosalud. 

¶ Actualización Correos Salud Social. 
 
 

4 

Diseños 

12 

Campañas 
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Campaña: Lávate de Manos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Campaña: Seguridad del Paciente 
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Campaña: Cierra la llave 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Campaña: ¡Yo soy puntual! 
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Campaña: Dejar de Fumar 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Campaña: Reporta  Incidentes y Accidentes 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Campaña: Baños limpios. 
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Diseños Varios 

 
¶ 8 Pendones institucionales. 

¶ 8 Políticas corporativas. 

¶ 2 Instructivos de correos electrónicos. 

¶ 3 Directorios telefónicos. 

¶ 7 Tarjetas impresas y digitales. 

¶ 4 Logotipos corporativos (2 ñin houseò). 

¶ 2 Cuaderno y Calendario 2020. 

¶ 3 Presentaciones corporativas. 

¶ 3 Rótulos de residuos. 

¶ 1 Derechos y Deberes. 

¶ 2 Horarios de atención Línea Directa. 

¶ 3 Tarjetas impresas y digitales. 

¶ 1 Señalización Contributiva. 

¶ 1 Botón. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pendones 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

50 

Diseños 
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Afiches 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tarjetas impresas y digitales 
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Afiches - Volantes 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Eventos Corporativos 
 

¶ Aniversario Cypag 20 años. 
 

¶ Inauguración sede Ponedera de 
Promocosta. 

 

¶ Día de los Niños en Centro Vivir. 

¶ Un café con... Juan Carlos García. 
 

¶ Cena de Navidad y Fin de Año. 
 

¶ Novenas de Coosalud. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6 

Eventos 
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Comunicaciones Externas 
 
Páginas Web - Actualizaciones  
 

¶ 6 Salud Social. 
 

¶ 5 Promocosta. 
 

¶ 3 Calidad Médica. 

 
 
 
Redes Sociales - Facebook 
 

Salud Social 
300 Me gusta 

306 Seguidores 
 

Mensajes 
28 recibidos 

16 respondidos 
 
 

Promocosta 
163 Me gusta 

171 Seguidores 
 

Mensajes 
72 recibidos 

50 respondidos 
 
 

Calidad Médica 
16 Me gusta 

20 Seguidores 
 

Mensajes 
15 recibidos 

14 respondidos 

 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: El índice de respuesta a los mensajes de Facebook quedó suspendido desde el 9 de mayo de 2019 
debido a que se restringió totalmente el acceso a redes sociales.  

 
 
Pantallas y Digiturnos - Actualizaciones 
 
 
Contamos con 12 Pantallas con digi-turno y 14 Pantallas informativas. 
 

¶ 25 min Salud Social. 

¶ 25 min  Promocosta. 

¶ 17 min Calidad Médica. 

¶ 25 min Promonorte. 

¶ 22 min Centro Vivir. 

¶ 65 min Cypag. 

 
 

14 

Actualizaciones 

80 

Mensajes Respondidos 

18 

Videos 
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Carteleras Externas - Afiches 
 
Creamos plantillas para afiches según la empresa. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

22 

Afiches 
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Monitoreo de Medios 
 
Seguimiento diario a 24 categorías a través de Alertas Google. 
 
Revisión y selección de las publicaciones de interés. 
 
Envío de notas relevantes al equipo directivo. 
 
Monitoreo  y envío de informes de Cuenta de Alto Costo. 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
Categorías monitoreadas: 

 
1. Cypag. 
2. Grupo Cypag. 
3. Grupo empresarial Cypag. 
4. Cypag SAS. 
5. Farmacias en Red SAS. 
6. Semedical. 
7. Semedical SAS. 
8. Promocosta. 
9. Promocosta SAS. 
10. Salud Social IPS. 
11. Salud Social SAS. 
12. Promotores de la Salud de la Costa. 

13. Promonorte.   
14. Promonorte IPS.   
15. Promonorte SAS. 
16. Calidad Médica IPS.   
17. Catalina Gutiérrez de Piñeres.  
18. Fundación Huellas con Futuro. 
19. Aristides Gutiérrez de Piñeres.  
20. Zulay de Gutiérrez de Piñeres.  
21. Coosalud. 
22. Coosalud EPS.   
23. Régimen Subsidiado de Salud.  
24.Superintendecia Nacional de Salud. 

116 

Informes 



 

43 

 

Videos Institucionales 
 

¶ Día del Autismo. 

¶ Aniversario Cypag - 20 años. 

¶ Saludo día del padre y día de la madre Cypag. 

¶ Centro de Hospitalización (edición). 

¶ Canción Corporativa 

 
 
 
Cuñas radiales 
 
Programa de control prenatal de Coosalud 
"Mujer Segura". 
 
Programa de Gestión del Riesgo de Salud Social 
"Antiguos Usuarios de Comfacor". 
 
Horarios y líneas de atención 
"Urgencia en casa". 
 
Nueva IPS para usuarios de Coosalud 
"Contributiva IPS" 

 
 
 
Medios impresos 
 
Publicación del Ministerio de Salud. 
Edición y redacción. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5 

Videos 

4 

Cuñas 
radiales 

1 

Artículo 
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Formación y Desarrollo 
 
Taller "El poder positivo del cambio". 
 
Abril 27 de 2019:   Contact Center. 
Junio 15 de 2019:   Personal administrativo de Semedical. 
Junio 22 de 2019:   Equipo Directivo y Corporativo. 
Septiembre 14 de 2019:  Salud Social. 
Enero 2 de 2020:  Promocosta. 

 
 
 
Logros y Conclusiones 
 
1. Estructurar y establecer los procedimientos 
del área de Comunicaciones Corporativas.  
 
2. Posicionar al interior de las empresas el 
área de Comunicaciones Corporativas. 
 
3. Consolidar como equipo de trabajo al 
Director y al auxiliar del área de Comunicaciones.  
 
4. Obtener óptimos tiempos de respuesta a las 

solicitudes de las diferentes áreas. 
 
5. Estandarizar y garantizar el correcto uso de 
la identidad corporativa en todas las 
publicaciones. 
 
6. Lograr sinergias y trabajo colaborativo con 
áreas como la de Gestión Humana, Seguridad y 
Salud en el Trabajo y Mejoramiento. 

 
 
Retos 2020 
 
1. Contar con medios de comunicación 2.0 como 
intranet, blogs informativos y educativos, chats, 
foros de discusión, entre otros. 
 
2. Ampliar el portafolio de medios internos con 
una revista impresa y un boletín electrónico. 

3. Definir la estrategia de redes sociales de las 
empresas. 
 
 
4. Fortalecer las comunicaciones de tipo formativo 
con los usuarios. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5 

Talleres 
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7.2. Gestión de Calidad y Mejora Continua 
 
Cada vez vemos con mucha satisfacción cómo 
nuestras empresas del grupo se encaminan hacia 
el logro de una Calidad Superior, esa que nos ha 
hecho ser más competitivos y madurar día a día 
en nuestros procesos. Indiscutiblemente, la 
Calidad se ha convertido en un pilar fundamental 
de nuestra estrategia corporativa, siendo 
transversal a todas nuestras actividades y 
logrando impactar en la cultura organizacional a 
todo nivel. 
 
En el año 2019 se conformó el equipo de 
Mejoramiento corporativo integrado por la 
dirección de calidad y los líderes de calidad de las 

empresas del grupo. El objetivo principal de esta 
apuesta ha sido la unificación de procesos 
transversales, facilitando la transferencia de 
conocimiento entre todas las empresas y el 
aprovechamiento de las competencias dinámicas 
de los diferentes sistemas de gestión 
implementados. 
 
En este mismo sentido, se implementó el comité 
de calidad corporativo, a través del cual se realiza 
retroalimentación y rendición de cuentas a la Alta 
Dirección del grupo empresarial sobre los 
resultados de la gestión del área. 

 
Habilitación 
 
En el año 2019 se abrieron 5 nuevas sedes de 
IPS y se habilitaron 24 nuevos servicios. Se 
realizaron un total de 37 visitas de seguimiento 
por parte de entes territoriales a las IPS y 
dispensarios para la verificación de habilitación, 
medicamentos de control especial, PAMEC y 
sistema de información de Calidad.  
 
Los resultados de las visitas fueron satisfactorios, 
manteniendo el 100% de los distintivos de todos 
los servicios habilitados en las sedes. 
 

 

 
 

En la gráfica a continuación se resumen los servicios nuevos habilitados por IPS: 
 
 

  
 

Gráfico 1. Servicios habilitados 2019 por IPS. 
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Certificación 
 
 
 

 
 

El 2019 fue un gran año en materia de logros a 
nivel de certificaciones de Calidad, sumándose (3) 
empresas del grupo en recibir este 
reconocimiento Farmacias en Red, Calidad 
Médica y Promonorte, permitiendo que hoy todas 
las empresas de los grupos Previsalud y 
Multifarma se encuentren certificadas con sellos 
de calidad.  
 
Esto demuestra el trabajo realizado por las 
organizaciones para el mantenimiento y mejora 
de sus sistemas de gestión con miras hacia la 
excelencia. A continuación, se mencionan los 
principales resultados obtenidos por los grupos 
empresariales:  

 
- Mantenimiento de la certificación trinorma 

ISO 9001 versión 2015, ISO 14001 
versión 2015 y OHSAS 18001 versión 
2007 de Salud Social. 

- Otorgamiento de la certificación ISO 9001 
versión 2015 a Farmacias en Red, 
Calidad Médica y Promonorte. 

- Mantenimiento de la certificación ISO 
9001 versión 2015 a Promocosta y 

ampliación de alcance a las sedes de 
Medikids, Contributiva, Campo de la Cruz 
y Malambo. 

- Mantenimiento de la certificación ISO 
9001 versión 2015 de Semedical y 
ampliación de alcance a las sedes de 
Cordialidad, Promocosta y Sabanalarga. 

 
 
En total se encuentran certificadas 21 sedes (16 
de IPS, 5 dispensarios y las 2 bodegas centrales 
de Semedical y Farmacias en Red), en 4 
diferentes departamentos (Atlántico, Bolívar, 
Norte de Santander y Cesar).   

 
En el siguiente gráfico hacemos un breve 
resumen de la historia de los otorgamientos de 
sellos de calidad para las empresas del grupo en 
una línea de tiempo: 

 

 
 

Gráfico 2. Línea de tiempo certificaciones de las empresas de los grupos Multifarma y Previsalud 
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Auditorías a los Sistemas de Gestión 
 
En el programa de auditoría se realizaron 12 
auditorías con alcance a habilitación y normas 
técnicos de calidad (ISO 9001), ambiente (ISO 
14001) y seguridad y salud en el trabajo (OHSAS 
18001), cumpliéndose satisfactoriamente en un 
100% la programación y generándose un total de 
14 no conformidades, para las cuales se 

establecieron planes de acción. Este año es 
importante mencionar la unificación del plan de 
auditorías y del equipo auditor para todas las 
empresas del grupo lo que permitió una visión 
global del proceso de auditoría y unificar criterios 
de auditoría en todas las empresas del grupo. 

 
 

 

 
 
Imagen 1. Auditoría Interna SGC de Promonorte, Cúcuta.            

 
 

Imagen 2. Auditoría Externa ICONTEC SGC Promocosta, Barranquilla. 

 

 
 

Imagen 3. Auditoría Externa ICONTEC Sistema de Gestión Integrado 
Salud Social, Barranquilla 

 
Imagen 4. Auditoría Interna Sistema de Gestión de Calidad IPS Calidad 
Médica, Valledupar 

 
Acreditación 
 
Uno de los objetivos más importantes trazados por el 
grupo empresarial es el logro de la Acreditación en 
Salud para las empresas del grupo, la mayor distinción 
de Calidad en el sector Salud.  
 
Se proyecta para el año 2020 la Acreditación de 
nuestra empresa Salud Social, quien ha estado 
trabajando de manera continua en este proyecto desde 
el año 2016 y para el cual recibe la asesoría de la 
empresa FDF Consulting, empresa reconocida en el 
sector la cual ha acompañado procesos de acreditación 
en instituciones de gran prestigio en el país como 

Fundación Santa Fe, Hospital de Méderi, Clínica 
Country, Javesalud, entre otros. 
 
Año tras año seguimos avanzando a paso firme hacia 
la meta de autoevaluación que nos hemos propuesto 
de 320 puntos. En la última desarrollada en el mes de 
agosto de 2019 se obtuvo una puntuación de 222 
iniciando un nuevo ciclo de mejoramiento. En la gráfica 
siguiente puede observarse el avance de las últimas 
tres autoevaluaciones desde el inicio del proyecto en el 
año 2017. 



 

48 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Imagen 5. Tendencia de calificación globales últimas autoevaluaciones de Acreditación 

 

 
 

Imagen 6. Socialización de avance del proyecto de Acreditación a la Junta Directiva 

 
 
Este año se realizó ejercicio de la visita de 
preevaluación por parte del ente acreditador 
ICONTEC, un primer ensayo que permitió 
identificar fortalezas y oportunidades de mejora 
en busca de acciones que nos acerquen cada vez  

 
más a la meta. En esta oportunidad nos 
acompañaron por parte de ICONTE las 
evaluadoras la Dra. Olga Lucía Corredor 
Cifuentes y la Dra. Claudia Liliana Guerrero. 
 

 
Entre las fortalezas identificadas del proceso de preevaluación se destacaron: 
 

- Compromiso de la Alta Dirección con la 
Acreditación. 

- Mantenimiento del Sistema de Gestión 
Integrado. 

- Modelo de Programas de Intervención al 
Riesgo. 

- Los resultados en Salud demostrados en 
los programas y en la CAC ï Renal. 

- La calidez y atención del personal y que 
se evidencia en el sentir de los usuarios. 

- Los avances en los sistemas de 
información hacia el aseguramiento de 
datos para la toma de decisiones. 

- Apoyo a las gestantes vulnerables a 
través de las estrategias de 
responsabilidad social. 

- El involucramiento de los líderes de los 
programas en el desarrollo y gestión de 
los mismos. 

 
 
Por su parte, se encontraron las siguientes oportunidades de mejora: 
 

- Establecer e implementar código de ética 
y buen gobierno, incluyendo el 
componente de humanización. 

- Fortalecer el programa de seguridad del 
paciente institucional. 
 



 

49 

 

- Promover el silencio y políticas para 
disminuir la contaminación visual y 
auditiva en las áreas comunes. 

- Fortalecer la funcionalidad de los comités 
institucionales. 
 

- Consolidar el sistema integral de gestión 
riesgo institucional. 

- Fortalecer la identificación e intervención 
del dolor en los servicios asistenciales. 

- Fortalecer el plan de prevención y control 
de infecciones. 

- Promover los sistemas de vigilancia 
institucionales (fármaco, tecno y 
reactivovigilancia). 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
Imagen 7. Visita de Preevaluación de Acreditación ICONTEC 

 
 
 

 
 
 
Imagen 8. Sensibilización de Acreditación Salud Social, 
Barranquilla. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Imagen 9. Despliegue primario equipos de autoevaluación de Salud Social, Barranquilla 

 
 
Procesos Corporativos 
 
En búsqueda de la eficiencia y fortalecimiento de 
la gestión administrativa y financiera del grupo 
corporativo, durante este año se avanzó en la 

estandarización de 11 procesos corporativos de 
gran impacto:  

 
- Plan Estratégico Corporativo. 
- Compras y cuentas por pagar, incluyendo 

el componente de selección y evaluación 
de proveedores. 

- Manejo y control de Activos Fijos. 
- Auditoría médica. 

- Evaluación de la percepción del usuario a 
través del Contact Center. 

- Gestión de la tecnología. 
- Protocolo de atención al usuario. 
- Gestión de la tecnología. 
- Implementación de nuevos servicios y 

programas asistenciales. 
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Se realizó en este mismo sentido la 
estandarización del tablero único de indicadores 
de las IPS y la creación del comité de cuenta de 
alto costo corporativo en compañía de auditoría 
médica y la dirección TIC, por medio del cual se  
 

logró la unificación de estructuras de los reportes 
de las IPS, una mejora sustancial en la 
verificación de la calidad del dato y la definición 
de lineamientos para la minería de datos y 
diligenciamiento de las cuentas de alto costo.  

 

 
 
 
Los resultados obtenidos en este 2019 fueron un 
cumplimiento de la oportunidad del reporte del 
100% y del cumplimiento de la meta de reporte 
del 80% en todas las empresas. En este mismo 

sentido y conjunto con el área de Gestión TIC se 
logró desarrollar un dashboard para el 
seguimiento al cumplimiento de cuenta de alto 
costo por parte de las IPS. 

 
 

 
 

Gráfica 2. Reporte de Cuenta de Alto Costo 2018-2019. 
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7.3 Gestión de la Infraestructura 
 
Proyectos ejecutados 
 
Salud Social PAD- Hospitalización  
 
La sede anterior ubicada en la Carrera 46 con 79 
contaba con 6 habitaciones y 11 camas de las 
cuales 3 eran pediátricas y 7 adultos, con el 
cambio de sede se aumentó de 300 metros 
cuadrados a 496 metros cuadrados, con una 
mejor distribución de infraestructura, cumple con 
la norma de habilitación resolución 2003 del 2014 
y el RETIE en sus instalaciones eléctrica. Se 
aumenta la capacidad instalada a 13 habitaciones 
individuales, con disponibilidad para 18 camas, 
área de rehabilitación, área de almacenamiento 

de cilindros de oxígeno, permitiendo mayor 
seguridad. 
  
La infraestructura aumentó en un 65% de su 
metraje, la zona donde se encuentra actualmente 
ubicada presenta mayor estabilidad eléctrica, 
antes contábamos con un transformador de la red 
pública, distante y fuera de control. En la 
actualidad se cuenta con transformador propio de 
112,5 KVA y planta eléctrica. 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 1 "Salud Social Sede Hospitalización" 

 
Promocosta 
 
Se implementaron 4 nuevas sedes (Ponedera, Manatí, Contributiva y Medikids), para un total de 943 metros 
cuadrados nuevos.   
 
Ponedera 
 
Se abre nueva sede con 178 metros cuadrados, con 3 consultorios y 1 toma de muestra.  (29-ene) 
 
Manatí 
 
Se abre nueva sede con 323 metros cuadrados, con 5 consultorios y 1 toma de muestra, nuevo servicio para 
la población (7 de mayo de 2019). 
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Imagen 2 "Promocosta Ponedera" 

 
Contributiva IPS  
 
Se abre nueva sede con 244 metros cuadrados 
que cuenta con 6 consultorios (incluye consulta 
externa y odontología), sala de espera y 
recepción. (25 jun) 

Medikids    
 
Se abre nueva sede con 235 metros cuadrados y 
cuenta con un área de recreación, sala de espera, 
8 consultorios y 1 toma de muestra.  

 
Semedical 
 
Se abren 2 nuevas sedes (Cordialidad, Manatí), y 
se amplían 2 sedes Malambo y Soledad para un 
total de 387 metros cuadrados nuevos 
construidos quedando distribuidos de la siguiente 
forma. 
 

Sede 
Metros 

cuadrados 

Farmacia Cordialidad 189,6 

Farmacia Manatí 53,28 

Farmacia Malambo 39,06 

Farmacia Soledad 105,25 

Total 387,19 

Farmacias en Red 
 
Se abrieron 4 nuevas sedes de farmacias que 
corresponden a 443 metros cuadrados nuevos. 
   

Sede 
Metros 

cuadrados 

Farmacia Olaya 198 

Farmacia Pozón 169,5 

Bodega medicamentos Farmacia 
en Red 

39,2 

Farmacia Santa Catalina 35,84 

Total 442,54 

  
  

 
 
Metros cuadrados intervenidos 
 
En la gestión de los nuevos proyectos y ampliaciones se realizó las siguientes intervenciones por 
organización para un total de 2.269 metros cuadrados. 

Tabla 1. "Proyectos farmacias en red" 

Tabla 2. "Nuevas sedes- Semedical" 
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Sede Metros 

Semedical 387,19 

Promocosta 943,51 

Salud social 496,28 

Farmacia en red 442,5 

Total 2269,48 

 
Tabla 3 "Metros cuadrados intervenidos por organización" 

 
En la siguiente tabla podemos observar la ampliación de metros total por organización para un total de 1.646 
metros ampliados nuevos.  
 

Sede Metros 

Semedical 233 

Promocosta 943,51 

Salud Social 300 

Farmacia en red 169,5 

Total 1.646 

 
Tabla 4 "Tabla de ampliación" 

 
 
Gestión del mantenimiento aires acondicionados  
 
Mantenimiento preventivo de aires acondicionados  
 
Se realizó mantenimiento preventivo de los aires 
acondicionados de las sedes del grupo 
empresarial para un promedio general de 81%. 

En las tablas a continuación se presenta el 
cumplimiento por sede. 
 

 

Mantenimiento preventivo % Cumplimiento 

Salud Social Murillo 87% 

Salud Social Hospitalización  

Salud Social Calle 17 93% 

Salud Social Sabanalarga 100% 

Salud Social Centro vivir 80% 

Promedio general 90% 

 
Tabla 5 "Mantenimiento preventivo de aires Salud Social" 
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Mantenimiento preventivo 

Sede % 

Ecopetrol 67% 

Sabanalarga 76% 

Baranoa 83% 

Carrera 54 87% 

Manatí 100% 

Malambo 100% 

Campo de la cruz 67% 

Ponedera 67% 

Santo Tomás 67% 

Contributiva 100% 

Medikids 100% 

Promedio general 83% 

 
   Tabla 6 "Mantenimiento preventivo aires Promocosta" 

 

Mantenimiento preventivo Cumplimiento 

Baranoa 100% 

Salud Social 73% 

Semedical 73% 

Cordialidad 69% 

Santa Lucía 75% 

Luruaco 97% 

La playa 75% 

Sabanalarga 100% 

Malambo 63% 

Santo Tomás 75% 

Ponedera 67% 

Bosque 75% 

Manga 75% 

Pueblito 75% 

Campo de la cruz 50% 

Soledad 67% 

Manatí 50% 

Promedio general 76% 

 
Tabla 7 "Mantenimiento preventivo Farmacias Semedical" 

 



 

55 

 

 

Mantenimiento preventivo % Cumplimiento 

Casa Principal 75% 

Casa Huésped 75% 

Promedio general 75% 

 
Tabla 8 "Mantenimiento preventivo CYPAG" 

 
 
Mantenimiento correctivo 
 
A continuación, se listan los mantenimientos correctivos por empresa y por sede.  
 
Las sedes con mayor número de mantenimiento correctivos realizados en el periodo comprendido en el año 
2019 son:  
 

- Salud Social IPS: Sede calle 17 con el 63% (22 mantenimientos correctivos).  
- Promocosta: Sede Cra. 54 con el 43% (15 mantenimientos correctivos). 
- Semedical: Las áreas con mayor mantenimiento correctivo son bosque y Sabanalarga con un 33% 

cada una respectivamente.  
 
 

Mantenimiento correctivo # Ejecutados 

Salud Social Murillo 8 

Salud Social Calle 17 22 

Salud Social Sabanalarga 1 

Salud Social Centro Vivir 4 

Total correctivos 35 

 

Tabla 9 "Mantenimiento correctivo aires acondicionados salud Social" 

 
 

Sede # Ejecutados 

Ecopetrol 4 

Sabanalarga 9 

Baranoa 2 

Carrera 54 15 

Santo Tomás 5 

Total correctivos 35 

 
Tabla 10 "Mantenimiento correctivo Promocostaò 
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Tabla 11 "Mantenimiento correctivo Semedical-Farmacias en red" 

 

Mantenimiento correctivo # ejecutados 

Casa Principal 3 

Casa Huésped 4 

Total correctivos 7 

 
Tabla 12 "Mantenimiento correctivo CYPAG" 

 
 
Cumplimiento de plan de mantenimiento de infraestructura  
 
Se realizó plan de mantenimiento para las sedes 
de la organización con un cumplimiento general 
del 87%, distribuido de la siguiente manera 
Promocosta 85%, Salud Social 81% (en este 
porcentaje no se incluye la sede de 

hospitalización, debido a que es nueva), 
Semedical con un 95% de cumplimiento. A 
continuación, en las siguientes tablas detalla los 
mantenimientos por empresa y sus sedes. 

  

PROMOCOSTA 
% Cumplimiento 

Sede 

Sabanalarga 100% 

Santo Tomás 75% 

Campo de la Cruz 100% 

Baranoa 100% 

Manatí 67% 

Medikids - Contributiva 43% 

Ecopetrol 100% 

Malambo 92% 

Ponedera 92% 

Cra. 54 83% 

Cumplimiento general 85% 

 
 
 

Sede # Ejecutados 

Semedical 1 

La playa 1 

Sabanalarga 2 

Bosque 2 

Total correctivos 15 
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SALUD SOCIAL 
% Cumplimiento 

Sede 

Calle 17 64% 

Sabanalarga 100% 

Murillo 97% 

Centro Vivir 63% 

Cumplimiento general 81% 

 
Tabla 13 "Plan de mantenimiento Salud Social" 

 

SEMEDICAL 
% Cumplimiento 

Sede 

Principal 95% 

 
Tabla 14 "Semedical" 

 
Metraje por sede   

 

FARMACIAS SEMEDICAL 

Sedes Dirección Municipios M² 

Baranoa Calle 19 # 19-82 Atlántico 45 

Bodega Cra. 19 # 17 - 70 Barranquilla 1245 

Bosque Calle 64b # 9j 1-22 Barranquilla 27 

Campo de la 
Cruz 

Calle 10 No. 4 A - 04 Local 3 Atlántico 19 

Cordialidad Calle 56a No 13b-54 Barranquilla 190 

La Manga Diagonal 78a No. 21-34 Barranquilla 20 

Luruaco Cra. 21 N. 18-55 Atlántico 105 

Malambo Calle 10 A No. 23 - 29 Atlántico 39.6 

Playa Calle 14 No. 12 - 16 Barranquilla 15 

Ponedera Cra. 14b No. 19-30 Frente al Hospital Atlántico 22 

Pueblito Cra. 12 No.115 - 28 Barranquilla 23 

Sabanalarga Calle 23 # 10-36 Atlántico 40 

Santa Lucía Calle 7 # 6-69 Atlántico 100 

Santo Tomás Cra. 13 No. 11-15 Al Lado del Hospital Atlántico 22.7 

Manatí Cra. 4 # 12 -54 Atlántico 53.3 

Promocosta Cra. 54 # 54- 01 Barranquilla n/a 

Salud Social Cra. 19 # 17 - 46 Barranquilla n/a 

Soledad Calle 15 # 22-07 Atlántico 101.5 

   TOTAL 2068.1 
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FARMACIA EN RED 

Sedes Dirección Municipios M² 

Bayunca 
Carrera 11 No 8-26 Barrio Anillo A Una Cuadra De La 
Carretera Troncal o 50 Metros Del Centro Médico De 
Bayunca. 

Bolívar 23 

Bocachica 
Barrio Abajo Calle Las Maravillas, Detrás De La Iglesia 
Católica. 

Bolívar 30 

Boquilla Cra. 9 No 73-23 Frente Edificio Velmar. Cartagena 26 

Estela Local 6 
Y 7 

Calle 32b N. 32-150 Centro Comercial Olaya Plaza Cartagena 80 

Nelson 
Mandela 

Calle 4 N. 83 - 06 / Mz G - Lote 88./ Mirador Simón Bolívar, 
Sector Villa Fanny. 

Cartagena 60 

Olaya Calle 31d #53-76 Cartagena 190 

Pasacaballo Cra. 9 No 20-52 Loc 03. Bolívar 33 

Paseo Bolívar Cra. 17 N. 44-14. Cartagena 45 

Pozón Ciudadela La Paz, Mz 37  Lote 12. Cartagena 170 

San Fernando Cra. 80c No 11-85. Cartagena 78 

Carmen De 
Bolívar 

Calle 25 No 40-26 (5 Cuadra Arriba Del Parque Molongo). Bolívar 36 

San Estanislao Calle 26 no 21-53 barrio calle Santander. Bolívar 29 

Santa Catalina Calle 16 n. 16b-31 / calle 13 de junio-sector mercado. Bolívar 36 

Santa Rosa Cra. 26 no 23-26 calle pavimentada. Bolívar 25 

  TOTAL 861 

 

 
    

SALUD SOCIAL 

Sede Ubicación Ciudad Mt2 

Salud Social Calle 17 Barranquilla 3000 

Hospitalización Cra. 49 c n°84-187 Barranquilla 496 

Centro Vivir Calle 76 Barranquilla 1200 

Salud Social 
PAD 

Sabanalarga Atlántico 188 

Salud Social Murillo Barranquilla 316 

Salud social Contac Center (Inverfim) Barranquilla 100 

Promonorte Centro - Cúcuta Cúcuta 345 

Promonorte Patio - Cúcuta Cúcuta 100 

Promonorte Atalaya - Cúcuta Cúcuta 128 

Central De 
Especialista 

Atalaya - Cúcuta Cúcuta 256 

Promonorte Barrio Blanco Cúcuta 250 

  TOTAL 6379 
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PROMOCOSTA 

Sede Ubicación Ciudad Mt2 

Promocosta Carrera 54 Barranquilla 1237 

Promocosta Malambo Atlántico 90.6 

Promocosta Santo Tomás Atlántico 116 

Promocosta Ponedera Atlántico 176 

Promocosta Campo de la Cruz Atlántico 145 

Promocosta Sabanalarga Atlántico 460 

Promocosta Baranoa Atlántico 119 

Promocosta Manatí Atlántico 377 

Medikids Calle 76 Barranquilla 235 

Contributiva Calle 76 Barranquilla 244 

Ecopetrol Carrera 44 Barranquilla 430 

  TOTAL 3.630 

 
     

CALIDAD MÉDICA 

Sede Ubicación Ciudad Mt2 

Calidad Médica Valledupar Valledupar 900 

Calidad Médica 
PAD 

Valledupar Valledupar 305 

  TOTAL 1205 
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7.4. Gestión de la Tecnología 
 
 
Durante este año 2019 el departamento de TI del 
grupo CYPAG, continuó trabajando por el 
fortalecimiento de las tecnologías de la 
información y las comunicaciones en pro de una 
gestión por parte del grupo empresarial eficiente, 
transparente y participativa. 
 
Trabajamos como un equipo articulado en línea 
con los 5 focos principales que se nos han 

asignado como lo son: la creación de los 
dashboard para la oportuna toma de decisiones, 
la implementación de la red privada MPLS, el 
nuevo software del Contact Center, y no menos 
importante la implementación en modo 
demostración de SIOS (Software hospitalario 
WEB) en nuestro PAD, logrando con ello el 
cumplimiento y mantenimiento de las metas de 
TIC para el año 2019. 

 
Se diseñaron los siguientes dashboard con el objetivo de brindar una herramienta de toma de decisiones a 
la junta directiva y gerencial de las compañías del grupo CYPAG: 
 

- Cuenta de Alto Costo. 

- Ingresos por IPS. 

- Control del Ordenamiento y la Formulación. 

- Laboratorio Clínico ANNAR. 

- Arbolito por IPS. 

Para estos desarrollos se realizaron tareas como: 
 

- Gestión y administración de base de datos. 
- Creación de red MPLS. 
- Automatización de datos (tareas programadas). 

 
 
Los dashboard son enfocados 100% a nuestra operación asistencial y de Contact Center, para el próximo 
año se proyecta el desarrollo de dashboard para el grupo Multifarma. 
 
Implementación red privada MPLS  
 
El fin de este proyecto fue diseñar una red para 
poder integrar a todas las empresas del grupo 
CYPAG pensando en actuales y futuras 
integraciones con nuestros clientes. El proyecto 
fue complejo ya que tenemos sedes dispersas en 

lugares apartados de los cascos urbanos lo que 
dificultó la integración en la fase inicial, pero 
gracias a nuestro equipo de ingeniería se logró la 
total integración del grupo en esta red de última 
tecnología. 

 
A partir del 16 de noviembre del presente año se alcanzó la integración de las sedes nombradas a 
continuación: 
 

- Salud Social IPS. 

- Salud Social IPS Murillo. 

- Salud Social IPS PAD. 

- Medikids. 

- Contributiva. 

- Centro Vivir. 

- Semedical.  

- Promocosta IPS. 

- Contact Center. 
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Para una segunda fase se tiene estimada la integración con nuestras sedes en las ciudades de Valledupar y 
Cúcuta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nueva plataforma de Contact Center 
 
Con la implementación de este nuevo software 
(OmniLeads) se mejoró la calidad del servicio que 
ofrecemos a todos nuestros clientes, adicional el 
nuevo software nos permite ajustar nuestra 
estrategia como por ejemplo poder mover a los 
agentes entre campañas, el monitoreo en vivo es 
más dinámico para facilitar la toma de decisiones 
durante la operación, permite movilidad 
permitiendo a nuestros agentes poderse conectar 
desde sitios lejanos al Contact Center. 

 
Pasamos de tener una estadística de 45% de 
llamadas abandonadas al 85% de llamadas 
respondidas dentro de nuestro indicador de 
acceso al Contact Center, adicional estamos 
afinando la logística del marcador progresivo para 
volver a llamar a todos los usuarios que dentro de 
acceso al primer contacto no tuvieron una 
oportuna atención por parte del Contact Center. 
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Implementación demostración SIOS Hospitalización PAD 
 
Con la instalación de SIOS en hospitalización 
PAD se demostró las ventajas que tienen los 
softwares que son 100% ambiente web lo cual 

son más amigable con los usuarios y son más 
flexibles al momento de generar informes. 

 
 

 
 
 
Interfaz CITISALUD ï ANNAR Diagnóstica 
 
El resultado de este proyecto fue poder contar 
con los resultados de los laboratorios integrados a 
nuestra historia clínica, la interfaz funciona de una 

manera rápida y efectiva al momento de consultar 
todos los laboratorios y actualmente se encuentra 
operativa en las IPS del grupo empresarial. 

                                       
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GESTIÓN TECNOLOGÍA BIOMÉDICA 

 
Salud Social 
 
El año 2019 estuvo lleno de retos, de los cuales 
iniciamos, con el acompañamiento y presentación 
del estándar de gestión de mantenimiento en 
recertificación de ICONTEC en trinorma (Calidad, 
Ambiental, Seguridad y Salud en Trabajo). 

Continuamos con el apoyo al proceso de 
Acreditación en Salud por medio del cual se han 
realizado documentos transversales para todo el 
grupo empresarial como: 

 
- Manual de gestión de la tecnología. 
- Políticas de gestión de la tecnología. 

- Guías rápidas de los equipos. 
- Gestión de activos. 

 
Cabe recordar, la apertura de nueva sede de Salud Social IPS (Murillo), donde adquirimos nuevas 
tecnologías biomédicas para la prestación del servicio. 
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Promocosta  
 
Se implementaron 4 nuevas sedes (Ponedera, Manatí, Contributiva y Medikids), donde se incluyeron nuevas 
tecnologías para la prestación de servicio: 
 

SEDES EQUIPOS BIOMÉDICOS 

PONEDERA 16 

MANATÍ 18 

CONTRIBUTIVA 31 

MEDIKIDS 28 

TOTAL 93 

 
 
Equipos biomédicos 

 
Total de equipos biomédicos: 932 

 

 SEDE CIUDAD UBICACIÓN 
EQUIPOS 

BIOMÉDICOS 

1 SALUD SOCIAL BARRANQUILLA CALLE 17 181 

2 HOSPITALIZACIÓN BARRANQUILLA CALLE 84 13 

3 CENTRO VIVIR BARRANQUILLA CALLE 76 16 

4 SALUD SOCIAL PAD ATLÁNTICO SABANALARGA 15 

5 SALUD SOCIAL BARRANQUILLA MURILLO 15 

6 PROMONORTE CÚCUTA CENTRO - CÚCUTA 24 

7 PROMONORTE CÚCUTA PATIO - CÚCUTA 10 

8 CENTRAL DE ESPECIALISTA CÚCUTA ATALAYA - CÚCUTA 50 

9 IPS ATALAYA CÚCUTA ATALAYA - CÚCUTA 17 

10 PROMONORTE CÚCUTA BARRIO BLANCO 52 

11 CALIDAD MÉDICA VALLEDUPAR VALLEDUPAR 127 

12 CALIDAD MÉDICA PAD VALLEDUPAR VALLEDUPAR 124 

13 PROMOCOSTA BARRANQUILLA CRA 54 56 

14 PROMOCOSTA ATLÁNTICO MALAMBO 18 

15 PROMOCOSTA ATLÁNTICO SANTO TOMAS 17 

16 PROMOCOSTA ATLÁNTICO PONEDERA 16 

17 PROMOCOSTA ATLÁNTICO CAMPO DE LA CRUZ 17 

18 PROMOCOSTA ATLÁNTICO SABANALARGA 35 

19 PROMOCOSTA ATLÁNTICO BARANOA 18 

20 PROMOCOSTA ATLÁNTICO MANATÍ 18 

21 PROMOCOSTA BARRANQUILLA ECOPETROL 16 

22 PROMOCOSTA SUCRE COVEÑAS 6 

23 PROMOCOSTA SANTA MARTA SANTA MARTA 6 

24 PROMOCOSTA SINCELEJO SINCELEJO 6 

25 MEDIKIDS BARRANQUILLA CALLE 76 28 

26 CONTRIBUTIVA BARRANQUILLA CALLE 76 31 
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Cumplimiento de cronograma de mantenimientos preventivos 
 
Los mantenimientos preventivos por sedes son realizados con una frecuencia de 3 mantenimientos al año 
cada 4 meses (cuatrimestral).   
 
     

SEDE 
NÚMEROS DE VIVITAS 

MANTENIMIENTO  ANUAL 
MANTENIMIENTOS 

REALIZADOS ANULA 
 

CUMPLIMIENTO 

SALUD SOCIAL 17 3 2 70% 

HOSPITALIZACIÓN 3 2 70% 

CENTRO VIVIR 3 2 70% 

SALUD SOCIAL PAD 3 2 70% 

SALUD SOCIAL MURILLO 1 1 100% 

PROMONORTE CENTRO 3 3 100% 

PROMONORTE PATIO 3 3 100% 

IPS ATALAYA 3 3 100% 

PROMONORTE BLANCO 3 3 100% 

CALIDAD MEDICA 3 3 100% 

CALIDAD MEDICA PAD 3 3 100% 

PROMOCOSTA 54 3 3 100% 

PROMOCOSTA ECOPETROL 3 3 100% 

PROMOCOSTA BARANOA 3 3 100% 

PROMOCOSTA CAMPO 3 3 100% 

PROMOCOSTA MANATÍ 3 3 100% 

PROMOCOSTA SABANALARGA 3 3 100% 

PROMOCOSTA MALAMBO 3 3 100% 

PROMOCOSTA SANTO TOMAS 3 3 100% 

PROMOCOSTA PONEDERA 3 3 100% 

PROMOCOSTA COVEÑAS 3 3 100% 

PROMOCOSTA SANTA MARTA 3 3 100% 

PROMOCOSTA SINCELEJO 3 3 100% 

MEDIKIDS 1 1 100% 

CONTRIBUTIVA 1 1 100% 

 
 
Cumplimiento de cronograma de calibración 
 
El logro muy significativo a nivel de gestión 
tecnológico es haber logrado obtener un contrato 
a un año con el laboratorio de calibración 
MET&CAL, a nivel del grupo empresarial en la 
costa. 
 
 
 

NOTA: las calibraciones en la ciudad de Cúcuta 
son realizadas por el laboratorio de calibración 
CELCIUS, empresa muy reconocida y certificada 
de la ciudad de Medellín. 
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SEDE 
NÚMEROS DE EQUIPOS 

PROGRAMADO 
NUMERO DE EQUIPOS 

REALIZADOS 
 

CUMPLIMIENTO 

SALUD SOCIAL 17 106 106 100% 

HOSPITALIZACIÓN 17 17 100% 

CENTRO VIVIR 6 6 100% 

SALUD SOCIAL PAD SABANALARGA 6 6 100% 

SALUD SOCIAL MURILLO 8 8 100% 

PROMONORTE CENTRO 17 17 100% 

PROMONORTE PATIO 6 6 100% 

CENTRAL DE ESPECIALISTA 28 28 100% 

IPS ATALAYA 8 8 100% 

PROMONORTE BLANCO 25 25 100% 

CALIDAD MEDICA 77 77 100% 

CALIDAD MEDICA PAD 40 40 100% 

PROMOCOSTA 54 38 38 100% 

PROMOCOSTA ECOPETROL 12 12 100% 

PROMOCOSTA BARANOA 7 7 100% 

PROMOCOSTA CAMPO 12 12 100% 

PROMOCOSTA MANATÍ 12 12 100% 

PROMOCOSTA SABANALARGA 18 18 100% 

PROMOCOSTA MALAMBO 10 10 100% 

PROMOCOSTA SANTO T. 11 11 100% 

PROMOCOSTA PONEDERA 11 11 100% 

PROMOCOSTA COVEÑAS 4 4 100% 

PROMOCOSTA SANTA T 4 4 100% 

PROMOCOSTA SINCELEJO 4 4 100% 

MEDIKIDS 19 19 100% 

CONTRIBUTIVA 18 18 100% 
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7.5. Contact Center 
 
El crecimiento alcanzado en el centro de contacto 
durante el 2019 ha sido fundamental en la 
satisfacción final del cliente, una vez se han ido 
tomando decisiones que buscaron mejorar los 
niveles de atención y fortalecimiento del portafolio 
de servicios que a la fecha se prestan por esta 
línea de negocio. 
 
Dentro del alcance de las mejoras se realizó el 
cambio de sede, la ampliación del portafolio de 
servicios, centralización de IPS, nuevas 
tecnologías, prestación de servicios a terceros, 
fundamentados en seguir posicionando y 
perfeccionando esta dinámica con acciones 
aplicadas de acuerdo con tendencias del 
mercado, como una gran alternativa para 
nuestros usuarios y a su vez que las IPS, cuenten 
con el apoyo necesario para seguir encaminados 
con las estrategias que se estructuran cada año. 
 
Para este año se lograron implementar varias 
estrategias que permitieron la obtención de 
mejores niveles de atención en cada una de las 
IPS, ampliando más el dimensionamiento en 
agentes, capacitando al personal en más 
campañas y protocolos de atención y buscando la 

integralidad en todas las operaciones. De la 
misma manera, sostener las auditorías a las 
llamadas como principio de calidad, fortaleciendo 
las habilidades que debe tener un agente 
telefónico de nuestras empresas para mantener 
una buena etiqueta telefónica, actitud de servicio 
y gestión comercial en cada uno de los procesos 
donde interactúan.  
 
También se otorgó al centro de contacto, contar 
con un equipo de trabajo en apoyo a la operación 
como formador y backoffice, permitiendo el 
seguimiento a refuerzos, capacitaciones, 
retroalimentaciones, revisión de las citas para 
mejorar los tiempos de oportunidad por primera 
vez que se estén cumpliendo y cupos en las 
agendas de cada una de las IPS, entre otras 
actividades que se vienen desempeñando.  
 
Se implementó programa de encuestas donde de 
acuerdo con cronogramas establecidos por la 
gerencia y el área de calidad permitieron una 
evaluación externa permanente a la percepción y 
satisfacción de cada una las IPS con respecto a 
su servicio, entre otras actividades que se 
trabajan en el centro de contacto. 

 
 
Equipo de trabajo 
 
Nuestro equipo de trabajo ante el crecimiento de 
las empresas del grupo empresarial logra 
conformar una estructura organizada y de 

crecimiento que se debe mantener ante la 
exigencia comercial y principios de buen servicio. 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

67 

 

Implementación Plataforma Omnileads 
 
En marzo 1 de 2019 se logra implementar la nueva plataforma de operación, la cual es exclusiva para lo 
relacionado con centros de contacto. 
 
Con esta plataforma se logran avances para la gestión de los agentes como: 
 

- Campañas salientes manuales 
- Campañas salientes automáticas con bases de datos 
- Tableros para supervisión total de las campañas 
- Monitoreo en línea para acompañar al agente en la llamada. 
- Reportería de cada una de las interacciones que se realizan en la operación. 
- Administración y creación de usuarios por parte de coordinación, entre otras funcionalidades. 

 
 
 

 
 
 
Centralización de IPS 
 
Se logró centralizar las IPS de Calidad Médica y 
Promonorte el 11 de febrero de 2019 y 01 de junio 
del 2019 respectivamente. 
El dimensionamiento inicial para la atención de 
cada una de ellas fue dispuesto con un agente. 
Los indicadores venían en su nivel de atención de 
hasta el 45% para Calidad Médica con dos (2) 
agentes en la atención y para Promonorte del 
65% la cual estaba compartida con la IPS Provida 

en su momento con tres (3) agentes, logrando 
con la centralización separar la atención de la 
central de especialista con las de Promonorte. 
Para el mes de septiembre, se logra dar inicio con 
lo relacionado en farmacias para los pendientes, 
para ello se logran configurar tres (3) teléfonos 
rojos en los dispensarios de la Cordialidad, Salud 
social y Promocosta. 

 
Portafolio de Servicios 
 
Se logró ampliar la confirmación de mensajes de 
texto, teniendo en cuenta la participación de las 
sedes en la remisión de las bases de datos una 
vez validaran que no se presenten cambios en la 

agenda, como así mismo se implementó la 
recordación de citas por medio de mensajes de 
voz a nuestros usuarios, la cual aplica tanto para 
teléfonos fijos como celulares. 

 
 
Mensajes de Texto 
 
 
 
 

 
 

 
 

Mensajes de Voz 
 

Se mantienen tendencias en el porcentaje de 
entrega como son Salud Social y Promonorte 
Atalaya con promedios de 81% y 74% 
respectivamente como los más altos. Tener en 

cuenta que este proceso se inicia en el 2019 
como valor agregado a la confirmación de citas 
para los mensajes de texto. 

 

Promedio entregado Promedio enviado. 

45.000 43.650 97% 
Mensajes 

entregados sin 
error (mensual) 



 

68 

 

 
 
Encuestas 
 
Se fortalece con el plan estratégico la realización de varias actividades al interior del centro de contacto 
como fue estructurar modelos de encuestas para medir la percepción y satisfacción de nuestros usuarios en 
las diferentes IPS del grupo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Así mismo dentro de la operación la gestión de apoyo que presta el centro de contacto a las diferentes áreas 
están múltiples actividades como son: 
 

- Ingresos de terapias de neurodesarrollo y transporte a centro vivir. 
- Seguimiento programas de riesgo usuarios inasistentes. 
- Demanda Inducida para el Programa de Atención Domiciliaria. 
- Confirmación de citas cardiología no Invasiva. 
- Coosalud Programa seguimiento al riesgo IPR. 
- Dynamicoos (Coosalud). 
- Webmail. 

 
Dentro de los desarrollos implementados con la nueva tecnología se inició la devolución de llamadas para 
aquellos usuarios que no lograban ser atendidos, como así mismo otras mediciones que confirman la 
productividad en los agentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4,100 Encuestas se realizan al mes de acuerdo con 
cronograma establecido para las IPS, PAD y farmacias. 

 

Campañas Preview 

36% Promedio de Gestión en 

llamadas salientes abandonadas 

 

Campañas Manuales 

33% Promedio de gestión 

con casos de usuarios.  

Gestión Coosalud 

28% Promedio de gestión de 

apoyo a Coosalud. 

 

Encuestas 

35% Promedio de gestión 

en realización de ese proceso. 

 


