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1. CARTA DE LA GERECIA GENERAL

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

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

Creemos que el valor de nuestra gestion esta
en hacer mejor la vida de las personas e
impulsar el desarrollo sostenible de nuestro
pais.

Somos conscientes que el sector salud es
vulnerable y que situaciones como la crisis
migratoria de Venezuela, la crisis politica
nacional (que genera subversion y retraso de
los tramites, con la consecuente aprehension
por parte de los pacientes), la interoperabilidad
de los sistemas de informacién en salud como
politica de gobierno y el establecimiento del
Gobierno Nacional de cinco ejes para enfoque
general (vision de largo plazo, calidad, salud
publica, talento humano vy sostenibilidad
financiera), no son barreras totales para
continuar con el fortalecimiento de nuestras
empresas.

Es claro que existen una serie de amenazas
econdmicas, como por ejemplo el cierre de EPS
que generan migracion de afiliados y de
cuadros clinicos complicados, los nuevos
modelos de contratacion del Asegurador, las
nuevas reglas de la economia 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
poblacién usuaria.

Un

affo de grandes cambi os

Dentro de los aspectos sociales, existen varias
causales de alteracion en los perfiles
epidemiolégicos y de riesgo en la poblacion
(entre ellos la crisis migratoria), asi como
también debemos estar atentos al advenimiento
de las nuevas generaciones y su cosmovision
en relaciébn con los entornos laborales. La
vulnerabilidad social y econémica de la
poblacion y suimpacto 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 desafio de las empresas en
convertirse para sus colaboradores, en
empresas social y familiarmente responsables,
mejores lugares para trabajar, empresas
sustentables en procura de la conservacion y
cuidado del ambiente, lo que nos induce al
desarrollo de nuevas estrategias para
mantenernos vigentes.

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

Como empresas responsables con el ambiente,
debemos visualizar las tendencias como
economia circular, procurar certificarnos en
fi B a s @e rabager parte y promover lared de
postconsumo y apoyar con la implementacion
de puntos azules (disposicion final de
medicamentos) que promueven la salud, el
bienestar y el cuidado del planeta desde una
correcta disposicion final de residuos, asi como
la interrelacion entre las empresas.
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Finalmente, no podemos dejar de lado el tema
legal, con la entrada en vigor de la resoluciéon
3100 de 2019 como nueva regulacién para el
mantenimiento de la Habilitacion de nuestros
servicios en salud. De la misma forma la
normatividad en Seguridad y Salud en el
Trabajo que impactan en los procesos, dotacion
e infraestructura, la normatividad relacionada
con la gestion ambiental que impacta en el
desarrollo de politicas, estructura y procesos al
interior de la organizacién y la normatividad en
relacion 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, asi como para lograr
un crecimiento mas rentable de los negocios y
consolidar las inversiones recientes, generando
mayores eficiencias y capacidades dinamicas
del grupo empresarial.
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Catalina Gutiérrez de Pifieres Yanet
Gerente General



2. GOBIERNO CORPORATIVO
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3.NUESTRA HISTORIA

Con mas de 20 afios de experiencia en la (2011) y Promonorte (2016), destacamos que
gestion del riesgo en salud, desde la creacion durante el afio 2019 se constituyeron Previsalud
de Promocosta IPS en 1999 y las siguientes y Multifarma como grupos empresariales y se
aperturas de Semedical (2002), Salud Social abrieron dos nuevas IPS: Contributiva y
IPSy Farmacias en Red (2004), Calidad Médica Medikids.
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4.MARCO ESTRATEGICO

4.1. Direccionamiento Estratégico

MISION

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 tecnologias y la mejora continua nos permiten generar valor y bienestar

a nuestros grupos de interés.

VISION

Ser reconocidos en el afio 2025 como un Grupo Empresarial comprometido con la Calidad,

la Innovacion, la Investigacion, 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 demas y el ambiente.

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




Modelo de Atencién - CEOS

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

interesadas, y hacer que se cumplan.

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

recursos.

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

mayor que el riesgo.

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

Contamos con las siguientes politicas que dan los lineamientos para desarrollar de nuestra cultura

organizacional:

APolitica de Calidad.

APolitica de Humanizacion.

APolitica de Seguridad del Paciente.
APolitica de Talento Humano.

APolitica de Seguridad y Salud en el Trabajo.
APolitica de Gestidn del Riesgo.

4.2. Modelo de Sostenibilidad

APolitica de Gestion Ambiental.
APolitica de Gestion de la Tecnologia.
APolitica de Manejo de la Informacion.
APolitica de Responsabilidad Social.
APolitica de Prestacion de Servicios.
APolitica de Ambiente Fisico.

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, econémicos y
ambientales, cuyas decisiones estan encaminadas a la creacion de valor, la sociedad y el medio

ambiente, siempre de manera responsable.

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

1. Gestion eficiente y segura del riesgo en
salud y la seguridad del paciente, cuyoenfoque
busca ademéas una atencién centrada en el
usuario y donde la humanizaciéon es parte
esencial de la prestacion de nuestros servicios.

2. Eficiencia operacional en todos nuestros
procesos y actividades, asegurando el
adecuado uso de los recursos para una 6ptima
prestacion de los servicios, sostenibilidad y
crecimiento de las empresas.

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

informacion 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.



5. PERFIL DE LA ORGANIZACION

5.1. Localizacion

Hacemos presencia en siete (7) departamentos del norte de Colombia (Atlantico, Bolivar,
Magdalena, Cdrdoba, Sucre, Cesar y Norte de Santander) y en sus respetivas capitales (Barranquilla,
Cartagena, Santa Marta, Monteria, Sincelejo, Valledupar y Clcuta).

@ 7 Departamentos

ﬁ 24 Poblaciones

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

En total, contamos con 67 sedes, entre
puntos de atencidn asistencial de primer y
segundo nivel, dispensarios de medicamentos,
sede de hospitalizacion, bodegas de
medicamentos e insumos médicos y oficinas
administrativas.

Barranquilla, Soledad, Sabanalarga,
Baranoa, Malambo, Santo Tomds,
Campo de ia Cruz, Manati,
Ponedera y Luruaco.

Cartagena, Magangué, Carmen de :

Bolivar, Pasacabailo, San Estanisiao,
Santa Rosa, Santa Cataling, p
Bayunca y Bocachica.

Monieria.

ﬁ 67 Sedes

r= -,
I Magdalena:
Santa Marta.

I
Cesar:
Valtedupar.

-

Norte de Santander:
Ciicuta y Los Patios..

ZONA CARIBE
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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 Clcuta) y Contributiva y Medikids
(filiales de Promocosta en Barranquilla).

Atlantico: 278.000 afiliados

Ademas, atendemos 2.400 usuarios de Bolivar- 210.000 afiliados

Ecopetrol, que pertenecen a un Régimen Especial
de Salud.

ﬁﬁm 7 ]5000 Usuarios

Norte de Santander: 135.000 afiliados
Cesar: 89.000 afiliados

5.3. Portafolio de servicios
Salud Social IPS

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

Programas de Intervencion al Riesgo

. Riesgo cardiovascular.
. Nefroproteccion. \-/ Y-

. Materno Fetal. '

. Neurodesarrollo. SALUDSOCIAL

Programa de Atencién Domiciliaria.

. Deteccion Temprana y Proteccién Especifica. \ _/

. Hospitalizacién.

Ademas, prestan los servicios de Imagenes diagndésticas, Laboratorio Clinico, Odontologia
especializada, Fisioterapia y Rehabilitacién y Clinica de Heridas.

@ 4 Municipios Q9 Sedes

Barranquila, Sabanalarga, * 4 enBarranquilla.  + 3en Clcuta.
Ctcuta y Los Patios * 1en Sabanalarga. * 1en Los Patios.
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Promocosta IPS

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

Programas de Intervencion al Riesgo

. Riesgo Cardiovascular.

. Materno Fetal.

. EPOCA.

. Consultorio de la mujer.

. Reumatologia.

. Respirando mejor (Asma Infantil).
. Reumatologia infantil.

. Pediatria.

PROMOCOSTA

q:c\.

ONO OB WN -

También presta otros servicios de salud como: Medicina especializada, Imagenes diagndsticas,
Promocidén y Prevencion, Consulta Prioritaria (medicina general), Consulta de Primer Nivel de
Atencion, Odontologia y atencién a Régimen Especial de Salud (Ecopetrol).

@ ] 4 Municipios
Barranquilla. Santa Marta. Valledupar.

Q] 7 Sedes Sincelejo.  Monteria.  Sabanalarga.

Baranoa. Malambo. Covenas. Magangué.
Santo Tomds. Campo de la Cruz. Manati.
Ponedera.

Calidad Médica IPS

Calidad Médica tiene 3 Programas de Intervencion al Riesgo:
Programas de Intervencion al Riesgo

e
L
1. Riesgo Cardiovascular. 2
2. Materno Fetal.

3. EPOCA. CAULIDAD MEDICA

Adicionalmente Calidad Médica presta los servicios Medicina especializada, Imagenes diagndsticas,
Laboratorio clinico, Atencidon extramural, Atencion domiciliaria, Odontologia especializada y
Terapia fisica y respiratoria.

12



5.4. Grupos de Interés

Hemos definido 6 Grupos de Interés:

1. Usuarios, clientes y comunidad en general

AAfiliados a los Regimenes Subsidiado y Contributivo en Salud (Coosalud).

ARégimen Especial de Salud (Ecopetrol).

2. Colaboradores

APersonal asistencial, operativo y administrativo.

3. Proveedores y demas aliados estratégicos
4. Organos de vigilancia y control

AMinisterio de Salud y Proteccién Social.
ASuperintendencia Nacional de Salud.

ASecretarias de Salud Departamentales y Municipales.

5. Medios de comunicacion y lideres de opinién

6. Accionistas

Usuarios, clientes
y comunidad en
general.

Colaboradores.

Proveedores y
otros aliados
estratégicos.

Organos de
vigilancia y
control.

Medios de
comunicacién y
lideres de opinion.

Accionistas.

13
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5.5. Nuestra Reputacion 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:

M . ®
SALUDSOCIAL ‘SOPROMOCOSTA Q)

C

CALIDAD MEDICA

C

1S0 9001 1S0 9001

icontec Signies

Si?ed ical U Farmaciasenred
C

150 9001 150 9001

Slconiee

Niconec

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

CON LOS MEJORES RESULTADOS DE GESTION DEL RIESGO

// RANKING DE LAS IPS EN RIESGO CARDIOVASCULAR

CUENTA DE ALTO COSTO

Fondo Colombiano de Enfermedades de Ao Costo

Posicién Puntaje
de 8441PS
~3) 84 6 30 No.1len
CALIDAD%IIEDICA 2 Valledupar
( B No.8 en
SALl\J;)S(\)/Cl:\L 131 6’13 Barranguills
Y
N No.1en
%pROM.Q@,%TA 142 6,09 Sabanalargay
No. 9 en B/quilla
No. 6 en
PROMONORTE 484 4,50 Clcuta

El puntaje més alto en Colombia lo obtuvo SIEMPREE IPS, de Popayan: 7,45
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6. NUESTROS LOGROS 2019

Para el afio 2019 nos comprometimos con las siguientes MEGAS:

Mejores
Resultados en
salud

Responsabilidad
social

Mejora del
Contact center

Para darle salida a estas Megas se estableci6
el Plan Estratégico Anual PEA-2019, el cualfue
una construccién colectiva y participativa donde
se formularon 127 estrategias. A estas
estrategias se les hacia 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 ejecucion
(11%).

Principales resultados

Entre los principales resultados de la gestion
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, logrdndose al
culminar la vigencia 2019 la apertura de (8)
nuevas sedes de IPS: Medikids, Contributiva,
Hospitalizacion Cronicos, PAD Valledupar,
Promonorte Centro, Salud Social Murillo,
Promocosta Manati y Promocosta Ponedera, y
(3) nuevos dispensarios: Cordialidad, Manati,
Santa Catalina y Olaya. Al mismo tiempo se
realizé6 la ampliacion de (3) dispensarios:
Pozén, Soledad y Malambo.

Se realiz6 la integracion de Hospital Dia y
Farmacosalud para la atencion de pacientes

Gestion por
Procesos y
Mejora Continua

Gestion de
Riesgos

Transformacion
cultural

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

Por otro lado, se fortalecié la estrategia de
Farmacosalud con la incorporacion de internista
diabetélogo experto, a través de lo cual se ha
logrado una reduccién en el uso de insulinas y
un mejor control metabdlico de los pacientes a
un menor costo y con mayor seguridad clinica.

Se fortaleci6 la estrategia Promopadrino a
través de la cual se realiza un seguimiento
individualizado y més frecuente a las gestantes
y grupo de diabéticos insulino-requirientes,
generando un gran impacto en la reduccion 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 reduccion del
reingreso, una mejor rehabilitacién, asi como
una intervenciéon con enfoque de riesgo para
una recuperacion mas efectiva del usuario.

Se generd un mayor control clinico de los
pacientes durante este afio, estadisticas estas
que al compararlos con el afio 2018 y con
referentes nacionales, muestran la tendencia
positiva.

I1+D+i

Las ideas innovadoras que surgen en el grupo
buscan darles solucion a las necesidades de
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nuestros usuarios y partes interesadas, asi
como la adopcion de mejores practicas
sostenibles. En este sentido para la vigencia
2019 innovamos con nuevos servicios y
programas que apuntan a la prevencion,
deteccion temprana e intervencion de riesgos
en Salud con el proposito de reducir las
complicaciones, la hospitalizacion y los costos
de la atencién.

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

Farmacosalud, Hospitalizacion  pediatrica,
Clinica de Heridas, Nutricion Especializada
ANUESO, Consultas ©pri
Urgencia en casa Contributiva, Ecografias de
tercer nivel en Valledupar, Ecografias en
Sabanalarga, servicio de ortopedia, cirugia
general y cardiologia en Campo De la Cruz, y
Hepatologia en Promocosta 54 con la oferta de
la Elastosonografia como un complemento a
este servicio.

Se i mpl ement - | a
Pendientesd a trav®s
proceso de comunicacion entre el dispensario y
los profesionales de la salud, con la finalidad de
cerrar el ciclo de atencién del usuario de una
manera efectiva, y de que este pueda retornar
a casa con el tratamiento prescrito. El impacto
de esta estrategia se midié6 con base en la
reduccién 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 atencion por donde transita este
actor principal. La Mega + Experiencia 2019 se
enfocé a entregarle + Beneficios, + Comodidad,
+ Rapidez en sus solicitudes y tramites, +
Acceso, + Oportunidad, asi que logramos
brindarles las siguientes experiencias:

A Facilitamos el acceso a los resultados de
laboratorios a través de kioscos de resultados
de en salas de espera y descarga directa por
pagina web.

ADisminuimos del porcentaje de pendientes de
medicamentos en farmacia gracias a laefectiva
gestién de inventarios, logistica de farmacia e
interaccién con los generadores de formulas.

AMejoramos la comodidad de los dispensarios

implementando adecuaciones en la
infraestructura.

A Abrimos nuevas sedes en los diferentes
departamentos donde tenemos

posicionamiento.

AMejoramos el flujo de pacientes y comodidad
en las salas de espera aprovechando la
capacidad de la sala PAD en Valledupar.
ABrindamos +Comodidad al apoyar a poblacion
especifica con la toma de muestras de
laboratorio en el domicilio y ampliacién de
horarios de atenciéon de urgencia en casa de
lunes a sabados a toda la poblacién.
AFacilidad de comunicacion de los usuarios con

or i tsus dispansarios mediante Bliuso idg) TetEfono

Rojo, mejorando asi la gestion de su férmula y
pendientes.

A Implementaciéon de Estrategia UCAR para
pacientes de programas lo que permite una
mayor adherencia al tratamiento y unaatencion
mas humanizada.

A Seguimiento a través de llamadas a casa,
programacion de visita domiciliaria a quienes

estr at epgri su cdnglicioe ma tpuedel edeambular,

Iregordataria de citasey menpajeiiammiasiva. e |
A Hospital dia para los pacientes con
diagndstico de artritis, mejorando su adherencia
al tratamiento y por ende los resultados en
salud.

Gestion del Riesgo

Al afio 2019 la gesti6bn de riesgo tomd una
nueva direccion hacia lo corporativo, creandose
una direccién corporativa que vela por el riesgo
global, lo cual permitié ser mas estratégicos en
relacion con los controles que buscaron un
enfoque no solo clinico 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:

A Alineacién de las GPC y protocolos de
atencion segun lineas de tratamiento y
Vademécum.

Almplementacién de auditoria médica para el
seguimiento periédico de la pertinencia en el
ordenamiento y adherencia a las GPC vy
protocolos.
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Ala creacion e implementacion de lineas de
servicios y programas para un mejor analisis y
toma de decisién en relacion con los ingresos,
costos y rentabilidad por cada linea,
asegurando asi el flujo de recursos y la
responsabilidad social ante los grupos de
interés.

AGestion de inventarios y control de activos fijos
que permitieron establecer politicas,
lineamientos y procedimientos para
salvaguardar el patrimonio del grupo
corporativo.

A En este mismo enfoque se disefiaron
herramientas para la evaluacién de laviabilidad
financiera de los proyectos de inversion,
facilitando una toma de decisiones fundada.

Gestién de Procesos y Mejora Continua

En el afio 2019, la bandera del grupo
empresarial fue la Mejora Continua, siendo la
Acreditacion en Salud el estandarte y la
certificaciéon de los sistemas de gestion la base
para marcar el camino hacia la excelencia y las
mejores practicas.

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

Entre los principales logros alcanzados se
destacan:

A Otorgamiento de la certificacion de calidad
ISO 9001 a las IPS Calidad Médica Valledupar,
Promonorte Cucuta y Farmacias en Red
Bolivar.

A Mantenimiento y ampliaciéon de las
certificaciones en ISO 9001 en Semedical y
Promocosta.

A Mantenimiento del sello trinorma 1SO 9001,
OHSAS 18001 e ISO 14001 en Salud Social.
ASe consolido el proceso de Acreditacion de
Salud Social por parte del ente evaluador
ICONTEC a través de una visita de pre
evaluacion, marcando asi el derrotero hacia la
Acreditacion 2020.

ASe logré la implementacion y alineacion de los
procesos corporativos Compras, Activos Fijos,
Mantenimiento, Contact Center.

ASe implement6 bodega central de Farmacias
en Red para la mejora de la eficiencia y control
operativo de los inventarios.

A Se implement6 plan de auditoria interna
integral de calidad con alcance a todas las
empresas del grupo.

ASe estructuré el comité de cuenta de alto costo
corporativo a través del cual se logr6 una
unificacién de los reportes y validacion de la
calidad de los datos.

Contact Center

En este afio 2019, teniendo en cuenta nuestro
enfoque de atencién centrada en el usuario,
debiamos 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 atencién. Entre
las estrategias implementadas estuvieron:

A Aumento de la capacidad instalada tanto
humana como técnica del Contact Center.

A Ampliacion de los horarios de atencién y
cobertura del servicio a todos los
departamentos donde el grupo corporativo tiene
presencia.

A Implementacion de encuestas para la
evaluacion externa de la percepcion del usuario
frente a los servicios prestados de las IPS y
farmacias.

A La implementacion de dashboard para el
control operativo de Contact Center.

Responsabilidad Social

Hemos decidido ser un grupo socialmente
responsable, que trabaja lo social, la
sostenibilidad econdémica 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 aplicacién a este propdsito abrimos las
puertas de la Fundacién Huellas Con Futuro a
grupos vulnerables como las gestantes,
personas de la tercera edad, discapacitados,
nifios y personas con diferentes situaciones de
salud y abandono social.

Entre los programas que se desarrollaron en el
afio 2019 cabe destacar aMAMAnNtar, Proyecto
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Crisalida, Escuadron Mamas, Embajador deja
tu huella, Hogares Saludables, Escuela de
Cuidadores y Diferencia sin Indiferencia. Todos
estos aportes han tenido un impacto positivo en
la salud fisica, mental, social y espiritual de
todos ellos, sembrando asi semillas de paz y
construyendo un futuro mas incluyente vy
promisorio para la sociedad en general.

Mejora de los Sistemas de Informacién

Uno de los retos propuestos para el 2019
consisti6 en mejorar los sistemas de
informacion desde la seguridad informatica, la
conectividad, la interoperabilidad y el desarrollo
de herramientas informéticas gerenciales que
permitieran hacer un monitoreo de los
resultados de la gestion en tiempo real y facilitar
la toma oportuna de decisiones y el control de
la operacion. En ese lineamiento se ejecutaron
los siguientes proyectos:

Almplementacion de software SOLINT para la
gestién de las operaciones de farmacia.
Almplementacion de software IndexOne parala
gestién documental corporativa.
Almplementacion de software DARUMA parala
gestién de los procesos de calidad.

AMPLS.

AImplementacion de la herramienta Power Bi
para el desarrollo de dashboard.

Transformacién Cultural

El grupo empresarial siempre esté en busca de
estimular el desarrollo de su talento humano y
mantenerlo alineado a su direccionamiento
estratégico. Para lo cual durante este afio 2019
se trabaj6 en la definicion de la cultura
organizacional que esta fundamentada en los
valores Solidaridad, Amor y Calidad, asi como
en competencias que estan relacionadas al
modelo de atencion CEOS (comunicacion,
efectividad, oportunidad y seguridad). Entre las
estrategias mas importantes que se
implementaron estuvieron:

AEstructuracion del gobierno corporativo y las
lineas de direccién como grupo empresarial.

A Definicion de comportamientos esperados
para los valores y modelo de atencion.
Almplementacion de encuesta de clima laboral
definiendo hoja de ruta para estructurar mejoras
que permitan asegurar la fidelizacion de los
colaboradores.

A Despliegue de un plan de bienestar para
promover un equilibrio entre lo humano y lo
productivo.

A Conformaciéon de brigadas y grupos de
emergencia, y la realizacién de simulacros para
evaluar los sistemas de atencion y respuesta
ante emergencia.

A Actualizacion técnica de los sistemas de
gestibn de SST en todas las empresas del

grupo.
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7. NUESTRA GESTION CORPORATIVA

7.1. Cultura Organizacional

7.1.1. Gestion Humana

La Direccion de Gestion Humana tiene como
objetivo realizar el acompafiamiento a la Alta

Direccidn en los procesos de transformacién y
crecimiento corporativo mediante el

Nuestra gente

Empleados por género

P TA 233
v S

436
Mujeres

Hombres

El 64% de los colaboradores esta
compuesto por mujeres.

El 65% de los cargos gerenciales y
directivos son ocupados por mujeres

9%

Profesional
32%

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

NIVELES TOTAL

GERENCIAL 7
DIRECCION 12
COORDINACION 40
PROFESIONAL 162
ANALISTAS /TECNICOS 66
AUXILIARES /OPERATIVOS 380

Especialista Maestria primaria

Bachillerato
8%

Técnico/Tecndlogo
46%
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Baby Boomer
1946 - 1964

&

38

Para poder enfocar nuestras estrategias de
retencion de personal, capacitacién, bienestar y
desarrollo es fundamental conocer como esta
compuesto nuestro equipo de trabajo. Tenemos
una poblacion mayoritariamente femenina. El

Nuestro crecimiento

Generacion X
1965 - 1979

198

Generacion Y
1980 - 2000

432

65% esta compuesto por mujeres y jovenes de 19
a 39 afios. En cuanto a nivel educativo la
mayoria del personal tiene formacién técnica o
tecnolégica con un 46% seguido por profesionales
con un 42%.

Empleados por Empresa

I 217

150 200 250

- I 1.052.293.966
- I 1 050.987.827
I 1.040.837.308
- I : 031.048.547
I os4.523.829
I o05.437.106
I o 10.217.671
I co-.793.803
I :os3.986.360
I 550.908.353
I c:2.078.386

Salud Social
Promocosta I 143
Calidad Médica I 55
Semedical I 77
Cypag NN 56
Farmacias en Red | 54
Huellas Con Futuro |l 12
MAG Il 12
PvC || 3
1} 50 100
DICIEMB.
En 2019 tuvimos un crecimiento del 9.2% NOVIEM.
en la planta de personal. OCTUBRE
SEPTIEM
El total devengado de la nomina AGOSTO
incrementd en 19.3%. JULIO
. . JUNIO
Realizamos mejoras en los procesos de MIAYO
némina para minimizar errores Yy ABRL
consolidar la informacion.
MARZO
Se cred el dashboard de nomina para FEBRERO
hacer control y seguimiento. ENERO

I c72.092.134
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Total de Empleados Mes

62708 633 638 639
O O O N\ O O
F & & &
& & ®

Contratistas

2018|2019

Salud Social 84 110
Promocosta 73 92
Calidad Medica 65 72
Semedical 5 3
Farmacias en Red 3 4
Total 230 281

Con el acompafiamiento de Gestion 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 misién como grupo empresarial.

Gestion Humana recibié 237 requisiciones de
personal para reemplazos, licencias, cargos
nuevos y vacaciones de las cuales 13 fueron
cubiertas con personal interno ya sea por
promocion, traslado o cesion de contrato.

Se contrataron supernumerarios en las éareas
criticas para reemplazos de vacaciones, licencias

L

\)
NN

673 580@ 675

Los contratistas incrementaron en un
22% con relacion al afio anterior.

Lo anterior por apertura de nuevos
servicios o sedes, incrementos en la
poblacion asignada por el cliente e
incremento de actividades.

e incapacidades (SIAU, Auxiliares de enfermeria,
Agentes de Contact Center, Auxiliares de
farmacia, Auxiliares de Contabilidad y Médicos).

Hemos realizado mejoras en los procesos de

seleccion, ampliando nuestras fuentes de
reclutamiento y redes de referenciaciéon de
candidatos. Con herramientas como

Computrabajo y elempleo.com hemos podido
cubrir un niumero importante de vacantes y con el
estudio salarial nos hemos apoyado para la
creacién de cargos que no se encontraban dentro
de nuestra escala.

Empleados por Antiguedad

¥

B Menor a 1 afio

M De 6 a 10 afios

B De 135 afios
De 10 en adelante
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El 70% de las personas que prestan servicios en
nuestras empresas estan en la nomina directa y el
30% son por prestacion de servicios. Por politica
no usamos empresas de servicios temporales u
otros tipos de intermediacion laboral para que no
se generen diferencias que afecten nuestra
cultura e impacten de manera negativa nuestra
rotacion.

Nuestra politica de contratacién favorece el
sentido de pertenencia hacia las empresas que

Ausentismo

Para mitigar el impacto de estas incapacidades en
la atenciébn a nuestros usuarios se utiliza el
personal supernumerario, se adoptaron
estrategias para la contratacion de personal en
las &reas mas impactadas por las licencias de
maternidad. De la mano de Seguridad y Salud en

Capacitacion

154 Actividades d
capacitacion

En el ultimo afio tuvimos entre todas las empresa;s
5.038 dias de incapacidad por enfermedad genera

Las causas mas frecuentes son enfermedades
digestivas como gastroenteritis,enfermedades
respiratorias, migrafia y accidentes de transito

662 Horas de
capacitacion

conforman nuestro grupo e impactan de manera
positiva la sensacién de estabilidad.

De las 669 personas vinculadas por némina el
67% tienen contrato a término indefinido lo que
significa que superaron el afio vinculados a la
institucion. Se realiza anualmente una revision de
escala salarial para realizar nivelaciones de
acuerdo a los cambios en jerarquias,
responsabilidades y comportamiento del mercado
laboral.

el trabajo se incluirdn actividades de prevencion
para mitigar el contagio de enfermedades
infecciosas en las areas mas afectadas como son
SIAU, Contact Center, Médicos y personal de
laboratorio.

El 52% del ausentismo esta representado en licend
de maternidad. En el ultimo afio tuvimos 21 licenciz
que equivalen a 2.646 dias

2.500 personas

B=-  capacitadas

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

Gestion Humana implementara plan maestro de
capacitacién para el grupo empresarial con el fin
de compartir recursos. Utilizacion de plataformas
virtuales para masificacion de contenidos de
capacitacion y mejorar procesos de induccion.
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Evaluacion del desempefio del personal

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 atencién

CEOS el 100% de los empleados.

Se definieron los valores y las competencias del modelo de

atencion CEOS.

-

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 reglamentoé la celebracion de
los cumpleafios de empleados. Se instaur6 como
politica el otorgar el dia del cumpleafios a los

Libranzas

53 Beneficiados

$669.067.986 en libranza

U

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

colaboradores de todo el grupo para que puedan
celebrar en familia.

Se ampliaron los convenios de libranzas,
prevision exequial y seguros de vida para mas
empresas del grupo.

Préstamos directos

48 Beneficiados

$68.969.620 en préstamo
directos

permanencia. Se buscard una mayor cobertura
para polizas y se ampliardn los convenios con
Bancolombia para Calidad Médica. Se fortalecera
plan de incentivos a empleados con un sistema
de puntos por cumplimiento de metas.
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Gestion de salida

Se dieron 157 retiros de los cuales 81 se dieron
por vencimiento de obra o labor o por finalizacién
del plazo pactado. Se presentaron 67 renuncias.
Los principales motivos de terminaciones de

uwl7.24%

uRetiros/promedio
trabajadores*100

w15%

IRP uSe considera que una
empresa tiene una

@240/ AL rotacion sana si esta por

debajo del 15%

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.

La medicion de estos indicadores nos
permite enfocar los esfuerzos a mejorarlos
de manera que podamos impactar en
nuestra gestion. Para ello, se implementaran
politicas de retencion, oportunidades de
formacién y financiaciéon de un porcentaje de
matriculas universitarias

Para 2020 se pretende disminuir los retiros por bajo rendimiento fortaleciendo los procesos de seleccién e
induccion mediante la estandarizacion de perfiles y elaboracién de planes de entrenamiento para al menos

el 50% de los cargos.
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7.1.2. Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)

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

inicios una aceptacion muy importante en las
directivas de la organizacion, tal como se puede
apreciar en las lineas de nuestra politica
corporativa de Seguridad y Salud en el Trabajo:

fi N o @omprometemos a velar por el cumplimiento de la normatividad legal vigente de Seguridad y
Salud en el Trabajo, la identificacién, evaluacién, valoracién y control de los peligros y riesgos
laborales de todas sus actividades para mitigar la ocurrencia de accidentes de trabajo y
enfermedades laborales, la asignacién de recursos para la mejora continua de las condiciones y
habitos laboralesy el control del cumplimiento de las normas vigentes en materia de SST a
proveedores y contratistaso.

El Grupo empresarial actualmente se encuentra en un 44% de implementacion del SG-SST y se proyecta

llevarlo a un 80% como meta del afio 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 afio 2019 se presentaron 53 accidentes
laborales en todo el grupo empresarial

En relacién con la severidad de los accidentes, se

trabajo, dandonos una cifra muy importante que
analizar, por cada 100 colaboradores que
laboraron por mes se perdieron en promedio 18
dias por accidentes de trabajo.

Como dato muy positivo no tuvimos reportes de
accidentes graves o mortales en el afio 2019, asi
como cero calificaciones de enfermedades
laborales.

perdieron en total 137 dias por accidente de

INDICADORES ACCIDENTALIDAD GRUPO EMPRESARIAL

45 . 40:3 42,4
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25 20,1 2
20 15
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10 7 8 S8l 8
5 I I I 181 0000 lofo 0000
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Actualmente todos los accidentes presentados se
encuentran investigados y reportados ante las

Planes de Emergencias

En el diagnostico inicial de necesidades se
identificd que todas las empresas del grupo tenian
una en comun y era el avance en la
documentacién de los planes de emergencia, se
puso en marcha un plan de accién y actualmente
se puede mostrar una cobertura del 70%.

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

La mayoria de nuestras empresas cuentan con
brigadas de emergencias conformadas y ya
vamos en un 55% de formacion y certificacion de
las mismas. En el afio 2020 cumpliremos en un
100% con este requisito legal.

COBERTURA FORMACION DE BRIGADAS DE
EMERGENCIAS

100%

50%

0%

® PREVISALUM MULTIFARMAR CYPAGE MAG m HUELLAS CON FUTURO

En el afio 2019 el cumplimiento de realizacion de
simulacros de emergencias se dio en un 17% en
el grupo empresarial. El afio 2020 iniciara con un
cronograma de ejecucién de simulacros con la
intencion de garantizar el 100% de cobertura,

hasta la fecha se habia venido manejando segun
necesidad generada y esta modalidad no
garantiza un control de cobertura. Ver Anexo
Cronograma de Simulacros 2020.

CUMPLIMIENTO SIMULACROS EMERGENCIAS

HUELLAS CON FUTURQ

MAG 0

CYPAG I 50%

MULTIFARMAIEE 6%

PREVISALUD . 28%

0% 10%

20% 30% 40% 50% 60%

m % COBERTURA
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7.1.3. Comunicaciones Corporativas

En diciembre de 2018 la alta direccién tomoé la
decision de crear el area de Comunicaciones
Corporativas y fue desde finales de febrero de
2019 que se vinculd a un profesional de
Comunicacion Social, con experiencia en
comunicacién organizacional, con el propdsito de

Diagnéstico

Se tuvo como punto de partida las acciones de
comunicacion interna y externa que ya se venian
adelantando desde hace un tiempo y con base en
un nuevo diagnéstico se procedid al estructurar el
pl an, denominado
Cultura

Las siguientes fueron las consideraciones que se
tuvieron en cuenta:

- El papel de la comunicacién estaba dedicado en
la mayoria de sus acciones a una gestion
informativa y mediatica, tanto interna como
externa, en la que se hacia necesario reforzar
més el elemento formativo, de tal manera que no
s6lo sea informativo.

Conclusiones del diagndstico

- Se hacia necesario redefinir el rol del area de
Comunicaciones, de manera que el principal
esfuerzo esté orientado a apoyar los procesos de
cambio, transformacién cultural y, de manera
especifica, del proceso de Acreditacion de
Salud Social IPS.

- La comunicacién interna sera mas estratégica
que operativa. Ello implica el apoyo
comunicacional a las directrices que emanan
de manera permanente de la alta direccion.

- La comunicacion (interna y externa) sera mas de
tipo formativa que solo informativa. Dentro de la
transformaciéon cultural es necesaria una alta
dosis de formacién y apropiacion 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 adopcidon de valores y nuevas
creencias organizacionales que se estén
aplicando por parte de las distintas empresas del
grupo y sus areas corporativas.

AComuni
Organi zacional 0.

c

a

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

- A través del area de Comunicaciones se daba
respuesta a encargos puntuales de las diferentes
empresas y areas, generando en algunos casos
acciones desarticuladas de comunicacion.

ci-n para una nueva

- Aunque los publicos internos estaban
identificados, se debia garantizar que la
comunicacién llegase al 100% de los

colaboradores, la base de la

organizacion.

es decir, a

- Por dltimo, no se cuenta con medios de
comunicacién de la web 2.0 como intranet, blogs
informativos y educativos, chats, foros de
discusién, entre otros, lo cual hace parte de los
retos del &rea para el afio 2020.

- La comunicacion debe ser mas inspiracional,
tener la capacidad de seducir, motivar, alimentar
el compromiso de las personas por los factores de
cambio que se vienen fortaleciendo.

- La comunicacién debe considerarse como un
apoyo en la transformacion interior de las
personas y por lo tanto tiene un alto componente
psiquico: pensamiento y emocion. Esto implica
mucho mas que la consideracibn de los
componentes teéricos basicos (el mensaje, el
receptor, el emisor, etc., y de los medios utilizados
para dicha comunicacién), y la adopcion de una
vision mas profunda, mas del interior de las
personas que de su sola realidad intelectual.

- La comunicacion debe ser dirigida al cambio de
creencias y conductas en las personas, mas que
a la modificacion temporal de algunas posturas.
Por esto, la comunicacién debe ser coherente y
consistente en el tema de valores y su tratamiento
de largo plazo, en lugar de orientarse por
campafias temporales de bajo impacto en la
transformacion verdadera de las personas.

28



- La comunicacion debe asistir a todas las
personas en la apropiacion de los nuevos valores
y creencias organizacionales y en este sentido su
publico objetivo es toda la organizacion. Pero
fundamentalmente debe hacer énfasis en el
personal con colaboradores a cargo (jefes), a fin
de ayudar en la transformacion y mejora del estilo
de direccion, en los términos definidos dentro de
la transformacion cultural.

- La comunicacion debe hacerle seguimiento al
desarrollo tecnolégico e informatico de la
actualidad, y a las formas como las personas se
comunican cada vez mas a través de chats,
correos  electrénicos, video  conferencias,
mensajes individualizados o masivos de texto a
los teléfonos celulares, etc., con el objetivo de
incorporar a los procesos comunicacionales de la
compaiiia todas aquellas herramientas
tecnolégicas de probada eficacia.

- Es necesario desarrollar una intranet que utilice
las mejores herramientas tecnoldgicas de la
actualidad con contenidos multimedia altamente
vigorizantes e inspiracionales que contribuyan al
proceso actual y que mantengan informadas a las
personas de la organizacion de los contenidos
noticiosos e informativos de interés.

- La comunicacion debe también apoyar el
proceso de identificar, reconocer y divulgar las
acciones y conductas sobresalientes de aquellas

Retos del area de Comunicaciones Corporativas

personas al interior de la organizacion, a fin de
que la divulgacién de sus conductas sirva de
referente a muchas otras personas de la
compafiia.

- Dentro de estos contenidos multimedia es muy
importante la realizacién y difusion de videos
cortos de la alta direccion y gerentes de las
empresas, como de otros colaboradores que, de
manera directa y a través de la tecnologia
compartan con el resto del personal algan asunto
de la mayor importancia estratégica u operativa.

- Las consignas propias de la transformacién
cultural deben reforzarse permanentemente a
través de los mecanismos comunicacionales
tipicos o especificamente disefiados para tal
efecto. Por
cortas que a través de la repeticion buscan
instalarse en la mente de las personas como
parte de la filosofia empresarial, por ejemplo,

fiProductividad con Bienesta

- Igualmente, debe reforzarse desde
Comunicaciones Corporativas y hacer el trabajo
pedagoégico en compafia de las otras areas de la
empresa que estén trabajando en la misma
direccion, en el fortalecimiento y operacion
adecuada de los Grupos Primarios a todo lo largo
y ancho de la organizacion.

Con todo lo anterior, se definieron unos retos que apalancaran el deseo de tener un &rea estratégica de

Comunicaciones Corporativas:

1. Cobertura
Comunicarnos con todos los publicos externos e
internos de las diferentes empresas del grupo.

2. Transformacion Cultural
Apoyar los procesos de transformacion de las
diferentes empresas y de la generacion de una
nueva cultura organizacional.

Objetivos del area de Comunicaciones Corporativas

3. M&s y mejores comunicaciones
Comunicarnos de manera permanente, ofreciendo
informacion amplia y suficiente. Comunicaciones
para educar, formar y generar comportamientos.

4. Posicionamiento del area

Lograr que todas las empresas y areas
comprendan la importancia y la necesidad de
contar con unas comunicaciones estratégicas.

Realizado el diagndstico se procedi6 a definir los objetivos de la nueva area:

29
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Objetivo General

Disefiar e implementar, estrategias y actividades
de comunicacién interna y externa que apoyen la
transformacién cultural de la compafiia y que
permitan flujos de informacion entre las diferentes
empresas y areas de la organizacion y entre éstas

Objetivos especificos

1. Divulgar las politicas y los lineamientos
estratégicos de la alta direccién, de tal manera
que todos los publicos internos de la compaiiia
los conozcan, compartan y se identifiquen con
ellos, promoviendo para tal fin la participacion de
los directivos de la compafiia.

2. Apoyar y promover la transformacion
cultural 'y el mejoramiento del clima
organizacional de la compafiia, a través de
acciones conjuntas de comunicacion que
permitan disminuir los niveles de ansiedad,
incertidumbre e incredulidad frente al cambio,
posibilitando el didlogo entre sus integrantes,
manteniéndolos informados y alineados con el
direccionamiento estratégico y facilitando su
sentimiento de pertenencia hacia la organizacion.

3. Elaborar planes de comunicacion
especificos para las diferentes areas
estratégicas de la compainiia, con el proposito de
articularlos con el plan general de
comunicaciones y garantizar el cumplimiento de
su objetivo general.

Principios del 4&rea de Comunicaciones Corporativas

y sus diferentes publicos; asi como fortalecer la
imagen corporativa (percepcion que se tiene de la
compafiia) y garantizar el buen uso de la
identidad corporativa (logotipo).

4. Divulgar y promocionar los programas,
planes y actividades de areas como la de
Gestion Humana, poniendo especial énfasis en el
desarrollo del ser, la formacion y el bienestar de
los colaboradores.

5. Informar a todos los colaboradores sobre
los principales acontecimientos generados al
interior de la compafila en las diferentes
empresas y ciudades en donde se opera, asi
como de los principales acontecimientos del
sector de la salud.

6. Direccionar y promover la participacion de
todas las é&reas de la compafila en la
generacion de informacién y produccién de
contenidos para los diferentes medios de
comunicacion institucionales.

7. Desarrollar y disefiar, en conjunto con las areas
de Tecnologia y/o Calidad, la intranet de la
compaiiia.

8. Posicionar el é&rea de Comunicaciones
Corporativas como un area clave para gestion
estratégica de la compania.

Adicional a los objetivos, se definieron también los principios por los cuales girardn las acciones y

actividades del area:

1. Enfoque Sistémico

Permite tener una vision amplia de las
necesidades comunicacionales de la
compafila y de sus diferentes empresas y
areas, para dar respuesta oportuna y eficaz a las
mismas.

2. Orientacion hacia la Estrategia
Pasar de una gestién mediatica e informativa a
una gestion estratégica, que aporte al

cumplimiento de los objetivos institucionales
de la compainiia, sus empresas y areas.

3. Gestién en Red

Una gestion integrada e integral de las
comunicaciones internas que promueva el
trabajo en equipo y logre la participacion de todas
las areas en la comunicacién de sus logros y
resultados.
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Comunicaciones Internas
Comunicados Electrénicos

Creamos el correo corporativo comunicaciones@cypagsa.com. Depuramos las bases de datos de
correos electronicos. Organizamos listas de distribucién para envios customizados.

Mensajes institucionales.

Mensajes de condolencias.

Promociones y presentacion de nuevos colaboradores.
Memorandos.

Invitaciones y convocatorias.

Tarjetas de cumpleafios. CO mun | Cad OS

=A =4 =4 -8 -4

Comunicados y Memorandos institucionales

Memorando.

Liberar espacio en ONE.com

Para: Todos los colboradores de Cypag. Salud Social, Promocosta, aunia 17 de 2019
il Médica, Fromonorte, Semédical, Farmacias en Red,
MAG, PAC, Fundaclén Husllas con Future y demis smprasss, Para:

fllales y drea del grupo.

Todes los eolaboraderes que utlizan OME.com en Salud

Soclal, Promenarte y Calldad Médica

e Dra. Catalina Gutiérres de Pifores - Garente
Ora_ irene Sorkar - Dir. de Gestién Humana De: Direcclén de Tecnologla

Coutat saudo. Condial saludo
ol mar e o s iSay Purtuald, o objelfn s 1 de formantar Suliilames & Ludos lus colsboracures que ulilzen 13 plslalurma de ooy
et 1 o coleboradora, 00t carvanerc oo todes clectrOnico ONE.com, que por favor dapuren los buzones de sntrada y salkia
Viamet s e Tmcla el i Ecalioh ¢ ingrest y 1 a0 el personal, e s respectivas cuentas G CorreD corporative, boMTando o eliminando de
3N SXCApCIangs. manera inmediata la mayor cantidad de mensajes posible, sobre todo

aquelios que tienen archivos adjuntos y que sean de gran tamafo
N £330 50 N0 estar fenltrages 307, por tauor dlrfsse
Humana de su respectiva sede, pars procader cuants antes

Borrar o sliminar los correos slectronicas con archivos adjuntos grandss es

necesarlo y de obligatorlo cumplimlente, porque la plataforma de coreas
Como se estn gENenNao y enviande repartes semanies 3 los liceres 02 oy e ol PoTae 3 P 3

(Cc 58 Co 13 INFOMMACION 02 INgresc/aallas de. s PEPECHDS 2qUipos de corporativos ONE.com superd el espacio ce almecenamiento disponible y no
dnojo. ho estar registrados ¥ mo realizar la marescion diaria puede realizar la depuration denlru de ks prisimas 24 hores puede Uaer comu
antandarsa cama una Inaslitancla v consscuanta Incumplimianta da 3 cansecusncia Gue nos suspendan |as cuentas que no hayan liberade espacio

Jomada labarl por parta dal colaboradar. suficiente.

Dutrenis Lemer s el e s 4195 o s Engids s wbjels e samidnn Si dessan conserar Ios archivos adjumos (emviados o recbidos), s

siscplinatia de avoenss 3 o eslablesido e lus ekl inkenos g N

pray sugerimos destargarlos y guardarlos en su computador, para luego proceder a
aliminar astos, eorecs. El propésits es tensr simacansdes los archivas

s i grandes en el PCy NO EN LAS BANDEIAS DE ONE.com

o e b Analca ce 1 campadia 150y Puniual. |

ar Iz aniones a1a hora sefilaa.
Entregar informes y repartes e o tiempos establecidos vt oo dismentbios ante toah
Atender puntuslments 3 usuarios, proveeorss, clientss, et SERArAN Arentas y dlspenibles ante el

15 recuera que el persanal del Srea de Tecnaloglh de sus respertivas sedes
r inquietud al respecto.

Isay Puntust. + 11 spera de su compresidn v colabnracidn,
¥oraue ctey compromctido, o <sgorzatlc,
AR SRR AP U A0 154
¥t Tombndin eres purtual?
" Fabldn Garcla Cortavanla
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Promociones y presentacién de nuevos colaboradores

iBienvenida al equipo! jColaborador Promovido!

in Zubiria - Directora de Compi

duardo Petro Iglesias - or Operativo
ctcom

El draa de Gestién Humana tiene el placer de
presentarles a Martha Patricia Martin Zubiria,
quien = partir de Ia facha ocupa el nuevo cargo

carporative de Directora de Compras.

El 4rea de Gestién Humana tiene el gusto de
informarles que Luis Eduardo Petro Iglesias fue
promovido al cargo de Director Operative de
Semedical y Farmacias en Red, a partir del 1 de

Martha Patricia es Contadora Piblica y abril de 2019,

Administradora de Empresas de a Universidad
Simon Bolivar y Espacialista an Alta Gerencia do
Is Universidad Auténoma del Caribe.

Luis Eduardo, quien se vinculd a la compaiia
como Jefe de Facturacion desde ¢l 5 de
septiembre de 2016, recientements ocupaba el
cargo de Coordinador Operativo.

Martha cuenta con 15 anos de experiencia profesional liderado
proceses administrativos, financieros y logisticos en los
sactores industrial, comercial y de sarvicios, incluido el sector

salud. Hasta hace poco se desempeiié como Jefe de Compras e A partir de la fecha sus nuevos datos de contacto son:
Inventarios de una reconocida cliniea de la eiudad de
Barranquilla, dir.operacionsstsemedical.com

r.opcracionca@farmaciasenred.com.co
§ . Galular: 321 62260 22

Le damos la bienvenida al equipo a nuestra nueva colaboradora
v le deseamos muchos éxitos en sus nuevas funciones y Le deseamos muchos éxitos a Luis Eduarde en sus nuevas
responsabilidacies a cargo.

funciones y responsabilidades a cargo.

Feliz dia Feliz dia.
Abell 1 e 2014 Al 1 de 2019

- A~ 2 =
6”“ e mglom e E,). " @ywm P ] 16 %r::vo;mi’/
% . POTONCH
Wb Secoedical ) v .
\ER Seco Ciformocisenred  SVIAG F)t, e \1:?71 Secpedical  ypoisenred  SVIAG /_.
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Invitaciones y convocatorias

Capacitacion L
Vv

Comité de Convivencia Laboral SALUDSOCIAL

Objetivo y Ley 1010 de 2006 \_/

ilnvitacién especial!

Capacitacion
Actualizacion del
Programa Institucional EPOCA

Dia: sibado 30 de marzo de 2019. Invitacién especial
Horario:  De 10:00 a.m. - 12:00m.
Lugar:  Sim Rom - Salud Social (Calle 17 #18 - 23 Barrio Las Nieves)
Dia: Sébado25 de mayo de 2019
Contamos con tu puntual asistencia. -
Horario: De 9:00 a.m. a 10:00 a.m.
RECORDATORIO: Las wotaciones para s slaceidn da los represantantas al Comité da Convivencia Laboral Lugar: Sala de Juntas Piso 2 - Calle 54
sellevaran a cabo el préximo miécoles 3 de sbell Facilitador: Dr. Héctor Enrique Paul G.
B N Neumélogo
Mayorinformacién con:
Deydis Romera Villegas )
Seguridad y Salud en el Trabajo 1C tu puntual
sst@saludsocialips.co
Tol. 3854266 Ext. 5523 K
‘H. PROMOCOSTA
Marae 29 de 2010 R
Off nuestras mas si dolencia

ante el sensible fallecimiento de su pequefia hija,

nuestras condolencias a sus familiares y rogamos a Dios
y cristiana resignacion ante tan iremediable pérdida.

s seres queridos parten... Pasan de vivir con nosotros a vivir en nosotros.»

¥y nos unimos a la pena que embarga a
nuestra colaboradora, la sefiora

Biviana Patricia Roa Mendoza

(Auxiliar de Citas y Atencion al Usuario de
Promocosta Sabanalarga)

Mariangel Martinez Roa (q.e.p.d),
acaecido el 22 de marzo de 2019.

Exequias
Domingo 24 de marzo - 200p.m.

Carteleras Internas - Afiches Institucionales

Estandarizamos todos los afiches institucionales internos. Definimos contenidos estratégicos. Los

enviamos impresos atodas las sedes.

Logramos precios de impresion muy favorables con el apoyo del area de Compras.

Afiches Corporativos.

Afiche de Seguridad del Paciente.
Afiche de Seguridad y Salud en
Trabajo (SST).

1
1
f

Que crecer
no signifique
dejar de ser

iReduce! [Reutiaa! iRecids!

el

1 Afiche de Ambiente.
1 Afiche de Calidad.
1 Afiche de Acreditaciéon (Salud Social

Regla_3R,

Reducir - Reutilizar - Reciclar

2. @

04

Afiches
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Cumpleafos - Listados y Tarjetas
1 Institucionalizamos el envio de los listados de cumpleafios.
1 Diseflamos tarjetas electrdnicas y fisicas.

1 Enviamos tarjetas electronicas de cumpleafios personalizadas. D| S eﬁ 0S

Apreciada Angélica: Apreciado Jorge Enrique:
En este dia tan especial te deseamos En este dia tan especial te deseamos
muchas felicidades y 3 muchas felicidades y
grandes éxitos en todo grandes éxitos entodo i Bl 7
aquello que te propongas. ‘ aquello que te propongas.
Que lafelicidad y el amor te Xl Que la felicidad y el amor te
acompanen siempre y que todos. Fali acompaiien siempre y que todos
tus deseos se hagan realidad. g tus deseos se hagan realidad. o
%%, I3 S
iFeliz Ty iFeliz ‘
~ | b y
Cumpleaiios! Cumpleaiios!
i R—— ) G o - Growcn €
¥ s d‘/l R *
e s Cfomocosenred  OWIAG !)f ]
Apreciada Angélica: Apreciado Jorge Enrique:
N En este dia tan especial te deseamos En este dia tan especial te deseamos
muchas felicidades y
grandes éxitos
en todo aquello que te propongas.
Que lafelicidad y el amor te
M,
1 acompaiien siempre y que todos
n - tus deseos se hagan realidad.
— iFeliz
> Cumpleaiios!
. L W
L\ AP = S
Gras £ o Qypromocor P Giras A yrovocosn
\})7% Secoedical e enred  OVMAG !)é e \}% Sedieal e SVIAG !)4 A

Campafias Internas

Lavate de Manos.
Seguridad del Paciente.

Cierra la llave.

iYo soy puntual!

Reporta Incidentes y Accidentes.
Reglas Basicas de Convivencia | y II.
Dejar de fumar.

Bafios limpios. -
COPASST y CCL. Cam panas
Semana de la Lactancia Materna.

Afiliate a Coosalud.

Actualizacién Correos Salud Social.

=4 =8 =448 -8_8_9_9_9_49_9
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Campafia: Lavate de Manos

¢Como lavarse las manos?

¢ Como desinfectarse las manos?

[ Duracin detodo o procecimiento: 4040 segundos

" g

Mojess o5 manos con agus;

;."I'*.::mu:-,-ﬁ = ;:':::E.:?.}:-
<IN &

Duracién de todo el procedimiento: 20-30 segundos

cube togos 05 suparices: e s

\\%Q;Q‘fg‘:z BW B:El:

P — openeta, sgarrindoss los dedos.

s ik

S .
[ Frrred O fooratctbsssedl [t

@) T | i

morimivets o retscion y veemrs:

SAVE LIVES

Gioan Your Hands

e B
@it

Sus 5 Momentos

para la Higiene de las Manos
Atencién Odontolégica

SAVE LIVES

Gioan Your Hands

Sus Momentos
para la Higiene
de las Manos

Pediatria

Sus 5 Momentos

para la Higiene de las Manos

(7 Organizacion

Campafia: Seguridad del Paciente

Seguridad del Paciente

SALVA VIDAS
LAVATE LAS MANOS

LB

2 L}? fﬂi 'iJ‘ll'l UNA ATENCIGN LIMPIA

@%;;}Lﬂ-ét &  PARA TODOS
lﬁ{‘&{iﬁ{ P ESTA EN SUS

(T LT

i‘i‘fi,t‘t'g‘fﬁfﬁ' MANOS

wof gt y

i

Una atencion limpia
es una atencién mas segura

Seguridad del Pacient
455 Mundial de la Salud jands

Seguridad del Paciente

n Identificar correctamente a los pacientes.

Mheta ntermacion para a seguridad del Paciente {VIST)- No. 1

Conoce al paciente
comoa la palma
de tu mano

Comprueba y registra siempre
sunombre completoy
su nimero de identificacién.

Descartaras confusiones.
¢l error en [ identificacidn del paciente es la causa
el 45 i 103 ventos adersos que 5¢ cetectan

iLa seguridad del paciente esta en manos!

Grs D ® Gypwonscon. &5

el RCTONORTE

m g?;.ul EdFomodasenred WA ﬁc.

G 7 ® o

sl ROHONOATE

ﬁ} Sﬁz;ml [ T [J[‘

@ Organizacion Seguridad del Paciente | SAVE LIVES
=25 Mundial de la Salud | «

‘oan Your Hands

Seguridad del Paciente

Metas Internacionales para la Seguridad del Paciente - MISP

identificar correctamente alos g Nombre completo.
pacientes, Pimero de wentifcacion.
Mejorar Iz comunicacisn m@ Ennfmions prsenides
W talatanicas, con pcientes
efectiva. ¥ personside salud.

Miejorar la seguridad de fos
3 ‘medicamentos de slto rieszo.

N Almscenamisnto seguro.
Etiquetas de dentificacion.

Garamtizar |z intervencién en el lugar 1
comecto, con el procedimlents )
carrecto y ul paciente cormecto

Procedimiantos ysitios
correcton. istasde
verticactén.

Reducirel riesgode infecciones () compaba permancntede
ssociadas 3 la atencidn en salud - lavido do manes.

Reducir el 1l
paciente causado por caidas. fitiviiiniii

o

suonlews HOACICHT )
&

ﬁk secgedical B Fanmocosenred Sinac !J[n e e
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Campafa: Cierra la llave

Ambiente Ambiente Ambiente

Bota el papel higiénico, Cierra la llave Si ves
las toallas higiénicas y los panos i fugas de agua,
himedos en la caneca te cepillas los dientes por favor jreportalas!
y no en la taza

Evita Dejaras i Una llave que gotea
cleRRA X V'I \ re(Tos dedesperdiciar o | CIEA[IA  despercicia al menos
I s61ape & Nodoro || Glitros deagua  [pk LLAVE & 30 litros de agua
LLAVE#  y ahorraremos agua al dia LLAVE & diarios
Grres ff'\’\ wcm?mz Eyrmonocom \—,ug‘.,?..‘.a o é..,.\.‘_ G M won‘c?mre '3*9 oo é>
ﬁg_ ;;cg;ml Coramocosenred S0 /), HF‘“;‘; \;g—?g secyodicel  EFomosomenred  SIAG L V’I%?R S_e(2e;i¢ul Ciramocmenred  S086 ) nﬁmmt

Campafia: jYo soy puntual!

iYo soy
puntual...!

Porque estoy comprometido,
soy responsable, organizo bien
mi tiempo y respeto a los demds.

Yorque estoy comprometido,
0y responsable, organizo bien

Y 10
u...
Ser puntud es respetar el horario labordl y estar

éTomb|én a tiempo para cumplir con nuestras obligaciones, ;
OMO UNa Cifa, uNa reunién, un cOMPromiso o _gf '
eres punfual? una farea pendiente por entregar.
.
X —~— N

Y t0...
slambién

Ser puntudl es respetar el horario laboradl y estar

a tiempo para cumplir con nuestras obligaciones,
como una cita, una reunion, un COMProMIsO O

una tarea pendiente por entregar.
Una campana instiucional de Una campaia nsttuonal de:
LR\ ® S : Bisg: o0 ® Fereonocon 2
Qrs 5 0Dy Groeom O G L wha B O
L. : ” — ) ; &
\}/?R S_e(29dica| & Formaciasenred Sac p).’:A Hue as \ﬁR S_e(29dicnl &4 Formaciasenred SMAG P),«‘ Hoellas
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Campafia: Dejar de Fumar

Seguridad y Salud en el Trabajo

Cada vez que enciendes
un cigarrillo...
Algo se va apagando
en tu interior.

Beneflclos de dejar de fumar:
® Mejora tu apariencia fisica.
@ cuidas tu salud y el bienestar de tu familia

@ Evitas problemas graves de salud en el future.

Ambientes 100% libres de humo

Uris carrosiainstiu ol de.
6!’F3E

uiir  Secpedical  BdFarmacasenred dac

)
" ROMOIONTE

Seguridad y Salud en el Trabajo

Cada vez que enciendes
un cigarrillo...

Algo se va apagando
en tu interior.

Algunas razones para dejar de fumar:
& Aumenta fu cantidad y calidad de vida. Viviras mas afios y mejor.

& Reducira Iz posibilidad de que sufras un atague al carazen, embalia a cancer.

@ Si estas embarazada, aumentara la posibilidad de tener un bebé saludable.
&) Las personas que viven contige, en especial los nifios, serdn mas saludables.

& Tendras dinero adicional para gastar en otras cogas y na en ciganilos

Ambientes 100% libres de humo

Urs campata natnasional de

@ . T—
woridioy oo

@Vlﬂg
L o
\:‘% secoedical B Farmodasenred 120 !) e

o

Futuo

Seguridad y Salud en el Trabajo

Dia Mundial sin Tabaco

Fl 31 de mayn de cada afio, la Organizacidn Mundial de I Salud (OMS) celetiran el Dia
Mundial Sin Tabaco. La campaiia anual es una oportunidad para concienciar sobre los

cfectos nodivos y letales del consumo de Labaco y & exposich

2l humo de labaco

ajeno; asi como para disuadir del consumo de tabaco en cualquiera de sus formas.

El Dia Mundial Sin Tabaco de 2019 se cenira en "el tabaco y la salud pulmonar”, una
campafia a la que nos hemos sumada las empresas del grupo, recordando algunas

razones para dejar de fumar y los beneficios que esto conlleva para la salud

Cada vez que enciendes
un cigarrillo...

Algo se va apagando
en tu interior.

Unz campana namuciora g

Grrs RN @ . ermonocosm

\ﬁn Secpedical  BFarmodosenred danc Zf:,

NOTIFICARy REPORTAR

iNote | wicims:
duermas! | e oo

DE TODO!

de Trabai

de Trabajo

Un ACCIDENTE de trabajo &5 un siceso repentino no deseado que sobreviens por
causa o con ocasién el trabajo y que produce en el trabajador una lesién orgdnica,
una perturbacién funclonal o psiquldtrica, una invalidez o la muerte.

Un INCIDENTE de trabajo #5 un Siiceso repenting o deseado que ocurre por las
mismas causas que se presentan los accldentes, 5610 que por cuestiones del azar no
desencadena en lesiones en las personas.

m‘%ﬁ( Le(Ze:iiml Cirormacisenred  SVIAG

mgom é

NOTIFICAR y REPORTAR
los ACCIDENTES e
INCIDENTES

de trabajo
es una responsab

DE TODOS

Accidente de Trabajo e Incidente de Trabajo
Un ACCIDENTE de trabsja =5 un sucesa repenting na deseadn que sobreviens par

€ausa 0 con acasion el rabajo y que produce en el trabajador una lesion organica,
una perturbacién funclenal o psiquidtrica, una Invalldez o la muerte.

idad

Un INCIDENTE de trabafo es un sucesa repenting no deseado que ocurre par las
MISMas causas que se presentan los accldentes, $01 GuE o CUSTIONEs del azar no
desancarena en lesiones en las personas.

Gress “f".“ (]

PRCHONCHTE

Seguridad y Salud en el Trabajo

NOTIFICAR y REPORTAR
los ACCIDENTES ¢
INCIDENTES
de trabajo
es una responsabilidad
DE TODOS

e =

Accidente de Trabajo e Incidente de Trabajo
Un ACCIDENTE de trabajo es un suceso repentino no deseado que sobresiene por
causa 0 con ocasion del trabajo y Gue produce en el trabajador una lesién organica,
una funclonal olamuerte.

Un INCIDENTE de trabajo es un suceso repenting no deseado que ocurre por las
mismas causas que se presentan los accidentes, s610 que por cuestiones del azar no
desencadena en lesiones en las personas.
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Campafia: Bafios limpios.
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Utiliza solo

siempre |la manilla
de descarga

de jousS=t de quien 1o

o de guien io fimpia

Deja el baho

| |
= 1 - | l
Deia el baiho ' -
| como te gustaria l :
| )
| |
| )
L} |
|

como te gustaria ‘lh E

encontrarlo encontrarlo
Un baho imple 8 refiel® Un bako timplo o8 refiel®
.‘.h us2 .*-Io usa
‘M‘f ______________ :...-\-nh—"‘ “,“?"/? ____________ ‘:ﬁwh—" |

Disefios Varios

1 8 Pendones institucionales. 1 3 Presentaciones corporativas.
T 8 Politicas corporativas. 1 3 Rotulos de residuos.
1 2 Instructivos de correos electronicos. 1 1 Derechosy Deberes.
1 3 Directorios telefonicos. 1 2 Horarios de atencion Linea Directa.
i 7 Tarjetas impresas y digitales. 1 3 Tarjetas impresas y digitales.
1T 4Logotipos corporativos (12 1Benaizatiom Canteilutjva.
1 2 Cuaderno y Calendario 2020. 1 1Boton.
Disenos
Pendones

AN

SALUDSOCIAL

o

“Innovando ¢l Bienestar Social”

e
Ic-lue as
SFuturo

Somos una IPS que presta servicios ambulatorios

y domiciliarios de bajay mediana

fue ejecuta programas integrales de

intervencion del riesgo. ’é . o
| CU|da tu boca’ Cultivanclo el desarrolle Social
4§ e . -
www.saludsocialips.co cuida de ti!
s o cardon Transformanmes vidas,
Sede peincipet: Calle 17 Ho. 1821 nos adaptamos dl cambio
Teléfen (338530 32 € INNCVaMOS para crecer.
info@saludsocialips.ca

SEte -
diroccionghucllascontuturo org Cel. JZDHIT 58 50
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Afiches

Nueva sede

en Murillo

Apreciado Usuario(a):

Pensando en su comodidad y bienestar
a partir del préximo 15 de julio
abriremos nuestra nueva
sede en Murillo

ubicada en la

Calle 45 N..21 - 18

Citas: 385 50 32

Salud Social IPS - Sede Murillo, prestara los servicios de:

-Programa de Riesgo Cardiovascular.
-Programa de Nefraproteccién.
-Programa Gestantes Alta Riesgo.

-Toma de muestras de Laboratorio Clinico.
-Radiologia e Imagenes Diagnasticas.

2 .
Sete principal: Calo 17 b, 1575
¥ v < s
SALDECIAL Teletano: 45} 365 50 52
‘L/' “Innavando €1 Bienesiar Sodal™ infosaludsocialips.co

Cambio de Sede

Apreciado Usuario{a):

Pensando en su comodidad y bienestar
a partir del préximo 15 de julio
nos trasladamos a nuestra nueva IPS,
ubicada en la

Carrera 59 No. 75-171

Citas: 385 80 06

o S
v COHI:I'IDUIII}I;CSI
Prestara |os servicios de:

- Medicina General

- Nutricién y Dietética

- Ginecelogia

- Toma de muestras de Laboratorio
-Prevencién y Promocién

- Psicologia

- Odontologia General
- Consulta Prioritaria

- Enfermeria

- Planificacién Familiar

Nuevo Centro de
Atencion Infantil

Apreciado Usuario(a):

A partir del préximo 15 de julio
abrimos nuestro nuevo

Centro de Atencién Infantil
ubicado en la

Calle 76 No. 58 — 54

Citas: 385 97 33

MEDIKIOS

GENTRO DE ATEMGION INFANTIL
Frestard los servicios de:

- Pediatria

- Cirugia Pedistrica
- Cardiologia Pedidtrica

- Nefrologla Pedidtrica

- Der

- Infectologfa Pedidtrica - Neurologia Pedidtrica

Tarjetas impresas y digitales

- Nutriologia - Inmunologia Pedistrica

- Tamizacicn de Cancer de Cuello Uterine - Toma Muestras de Laboratorio - Terapia Respiratoria
Y . et - V.

</ Contributiva  u.sue. *PROMQQQ@T& ME S Ui *PROMPSQHA
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S
A L rg

Feliz Dia«Nifio

Feliz Dfa«Nifo
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Afiches - Volantes

de A ser tratado con dignidad, respeto
v sin restricciones por motivos de
nuesu—os |I| raza, sexo, edad, idioma, religién,
opinién politica, pesicién econdmica
usuanos o condicién social.

Elegir el profesional de su
| preferencia dentro de los &
disponibles por I3 institucién,
Obtener informacién clara y
oportuna de su estado de salud,
de los servicios que vaya a recibir V

'y de los riesgos del tratamiento.

Tener acceso a su historia clinica, a e
su privacidad y manejo confidencial
sobre su informacién clinica.

Recibir los servicios de salud en .
|:ondicmnes de higiene, oportunidad,

seguridad y respeto a su intimidad.
A decidir sobre su participacién en las

| actividades realizadas por la é
institucion.

Obtener una segunda opinién de
su condicién médica.
Expresar libremente su opinién y a
ser escuchado con atencidn.

O

A
SALUDSOCIAL

L
“Innovando ¢l Bienestar Social”

]

. ——
Portar siempre su documento de
identidad original.

la institucion.

Tratar con respeto al personal que
le brinda los servicios y cuidar las
instalaciones y equipes médicos de

Brindar al profesional la
informacién requerida para la

atencién medica y cumplir las v
indicaciones de su médico tratante.

Mantener los datos actualizados
ante la institucién. E

|§| Cuidar su higiene y presentacién .

personal. u) m

Los adultes mayores, discapacitados
y menores de edad, deben venir @
acompafiados por un adulto

responsable.

o nuestros
YoV
SALUDSOCIAL usuarios
\—/
“Innovando el Bienestar Social”

Sede principal: Calle 17 No. 18-23
Teléfono: (5) 385 50 32

! o www.saludsocialips.co
info@saludsocialips.co

Eventos Corporativos
1 Aniversario Cypag 20 afios. 1 Un café con... Juan Carlos Garcia.

1 Inauguracion sede Ponedera de
Promocosta.

1 Cenade Navidad y Fin de Afio.

T Novenas de Coosalud.
M Diadelos Niflos en Centro Vivir.

Eventos
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Comunicaciones Externas

Paginas Web - Actualizaciones
1 6 Salud Social. I 4
1 5 Promocosta.

1 3 Calidad Médica. Actualizaciones

Redes Sociales - Facebook

Salud Social Mensajes
300 Me gusta 72 recibidos
306 Seguidores 50 respondidos

Mensajes
28 recibidos Calidad Médica
16 respondidos 16 Me gusta
20 Seguidores
Promocosta Mensajes
163 Me gusta 15 recibidos
171 Seguidores 14 respondidos

80

Mensajes Respondidos

Nota: El indice de respuesta a los mensajes de Facebook quedd suspendido desde el 9 de mayo de 2019
debido a que se restringio 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. Videos

=4 =8 =8 -8 -8 -1
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Carteleras Externas - Afiches

Creamos plantillas para afiches segin la empresa.

22

Afiches

Resultados de Laboratorio
Descargalos por Internet

Documentos requeridos

para reclamar medicamentos

Dispensacion de

-

Ahora puedes descargar
tus resultados de laboratorio

desde la pagina web de Salud Social IPS

www.saludsocialips.co |\

1. Ingresa a la opcion
"DESCARGA tus resultados de laboratorio”.

2. Digita el niumero de tu
Documento de identificacion y el
Cédigo del paciente que aparece en el adhesivo.

Apreciado Usuario(a):

Recuerda que debes presentar los siguientes
documentos para reclamar
tus medicamentos:

1. Férmula médica en original.

2. Documento de identidad original®* del titular de la
férmula y de la persona o familiar que la reclame.

3. ato de izacio i dili iad
en los casos en que el titular de la férmula médica no
pueda reclamar los medicamentos de manera personal.

Atencién

No se entregaran medicamentos a menores de edad
que no estén dos por un adulto r

* Mayores de edad: Cédula de Ciudadania.
* Manares de edad: Registro Civil de Nacimiento (copia) o Tarjeta de Identida,

Medicamentos

Apreciado Usuario(a):

Al momento de recibir tus medicamentos
ten en cuenta los siguientes aspectos:

1. Verifica que los medicamentos correspondan a los que
se encuentran en la formula médica.

2. Si la férmula es por varios meses, debes entregar
fotocopia de la férmula médica a la farmacia y conservar
la ariginal para préximas entregas.

3. Sigue las instrucciones que te indica la férmula
médica, como la forma de uso y la frecuencia y tiempo
del tratamiento.

4. Suspende y notifica de inmediato a tu médico en caso
de observar reacciones adversas al momento de usar el

medicamento.

5. No te automediques.

Laboratorio Clinico

“Innovando el Bieaesiar Sockal”

“HOVAMID ¢ BICRESIAr Sottal”

Documentos requeridos

para reclamar medicamentos

Apreciade Usuario(a):

Recuerda que debes presentar los siguientes
documentos para reclamar
tus medicamentos:

1. Férmula médica en original.

2. Documento de identidad original* del titular de la
férmula y de la persona o familiar que la reclame.

3. Formato de autorizacién debidamente diligenciado
en los casos en que el titular de la férmula médica no
pueda reclamar los medicamentos de manera personal.

Atencién
Nose di a de edad

que no estén acompafiados por un adulto responsable.

* Mayores de edad: Cédula de Ciudadania.
* Menorss de

Dispensaciéon de
Medicamentos

Apreciado Usuario(a):

Al momento de recibir tus medicamentos
ten en cuenta los siguientes aspectos:

1. Verifica que los medicamentos correspondan a los que
se encuentran en la férmula médica.

2. Si la formula es por varios meses, debes entregar
fotocopia de la férmula médica a la farmacia y conservar
la original para préximas entregas.

3. Sigue las instrucciones que te indica la férmula
médica, como la forma de uso y la frecuencia y tiempo
del tratamiento.

4. Suspende y notifica de inmediato a tu médico en caso
de observar reacciones adversas al momento de usar el
medicamento.

5. No te automediques.

Cuota Moderadora

Reégimen Contributivo

Apreciado Usuario(a) del Régimen Contributivo:
Recuerde que desde el 13 de mayo de 2019 se realizara el
cobro de la CUOTA MODERADORA y el COPAGO al

momento de su atencidn, segln el rango de sus ingresos.

Cuota Moderadara:

'RANGO DE INGRESOS EN SMLMV?* VALOR
Menora 2 SMLMV $3.200
Entre 2y 5 SMLMV $12.700
Mayor a 5 SMLMV $33.500

MU et Wl Lgalcnal Vigsnte

CUoTA
L3 CUGTA MODERADORA 5 U aporte &5 Ginern que: dobe ser pegato por (odes 105
afiliadas dal Régiman Contributrva cuando asisten 3 una cita MEdica U GEoNToIOICs,
cuard secbien modicanenios o ol torarss oeimencs de Lbonlono o ol do
tratamientos ambulatorios.

L Corzultscrtems medes, ceontelegies, SUSRATIES 35 Medlcina TG STEEESES
2 Eonaltnwitmenn por milcn sspeciniate
3

e cobrar ool tataldod

. Eximnas de disgreatca por laborsicrlo cinizo cadoracs cn forma ambulatorts y aus > reqularan
sterizacin sd<leral 3 Ly el midles tatante. Ls caots maderaders ze sobrard par s totalded d s avien

e discnosica por_imagerciog: e o e

a i v
modaruicra e cobent por 8 totaided do Ia arden

d: Hegistro Civl de Macimisnto (copia) o larjeta de Identidad. e e :
] o] e
Q4 PROMOCOSTA Q4 PROMOCOSTA




Documentos requeridos Dispensacion de
para reclamar medicamentos Medicamentos
Apreciado Usuario(a): Apreciado Usuario(a):

Recuerda que debes presentar los siguientes
documentos para reclamar
tus medicamentos:

1. Férmula médica en original.

2. Documento de identidad original* del titular de la
formula y de la persona o familiar que la reclame.

3. Formato de én debid dili iad
en los casos en que el titular de la formula médica no
pueda reclamar los medicamentosde manera personal.

Atencién

No se entregardn medicamentos a menores de edad
que no estén acompafados por un adulto responsable.

* Mayores de edad: Cédula de Ciudadania
*Menares de edad: Ilegistra Ciil de Nagimiento [ropinl o larieta de Identidad.

Al momento de recibir tus medicamentos
ten en cuenta los siguientes aspectos:

1. Verifica que los medicamentos correspondan a los que
se encuentran en la formula médica.

2. Si la férmula es por varios meses, debes entregar
fotocopia de la farmula médica a la farmacia y conservar
la original para préximas entregas.

3. Sigue las instrucciones que te indica la férmula
médica, como la forma de uso y la frecuencia y tiempo
del tratamiento.

4. Suspende y notifica de inmediato a tu médico en caso
de observar reacciones adversas al momento de usar el
medicamento.

5. No te automediques.

€4 Farmadiasenred S_e?edlcal

B4 Farmadiasenred S_e(zedlcal

Monitoreo de Medios

Seguimiento diario a 24 categorias a través de Alertas Google.

Revision y seleccién de las publicaciones de interés.

Envio de notas relevantes al equipo directivo.

Monitoreo y envio de informes de Cuenta de Alto Costo.

Categorias monitoreadas:

. Cypag.
. Grupo Cypag.

. Cypag SAS.

. Farmacias en Red SAS.
. Semedical.

. Semedical SAS.

. Promocosta.

. Promocosta SAS.

10. Salud Social IPS.

11. Salud Social SAS.

O©CoO~NOOOTA WNBEF

12. Promotores de la Salud de la Costa.

. Grupo empresarial Cypag.

116

Informes

13. Promonorte.

14. Promonorte IPS.

15. Promonorte SAS.

16. Calidad Médica IPS.

17. Catalina Gutiérrez de Pifieres.
18. Fundacién Huellas con Futuro.
19. Aristides Gutiérrez de Pifieres.
20. Zulay de Gutiérrez de Piferes.
21. Coosalud.

22. Coosalud EPS.

23. Régimen Subsidiado de Salud.
24 .Superintendecia Nacional de Salud.
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Videos Institucionales

Dia del Autismo.
Aniversario Cypag - 20 afios.

Centro de Hospitalizacién (edicion).
Cancion Corporativa

= =4 =4 -8 -9

Cuias radiales

Programa de control prenatal de Coosalud
"Mujer Segura".

Programa de Gestion del Riesgo de Salud Social
"Antiguos Usuarios de Comfacor".

Horarios y lineas de atencion
"Urgencia en casa".

Nueva IPS para usuarios de Coosalud
"Contributiva IPS"

Medios impresos

Publicacién del Ministerio de Salud.
Edicién y redaccion.
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Formacion y Desarrollo
Taller "El poder positivo del cambio".

Abril 27 de 2019:

Junio 15 de 2019:
Junio 22 de 2019:
Septiembre 14 de 2019:
Enero 2 de 2020:

Contact Center.

Salud Social.
Promocosta.

Logros y Conclusiones

1. Estructurar y establecer los procedimientos
del &rea de Comunicaciones Corporativas.

2. Posicionar al interior de las empresas el
area de Comunicaciones Corporativas.

3. Consolidar como equipo de trabajo al
Director y al auxiliar del &rea de Comunicaciones.

4. Obtener 6ptimos tiempos de respuesta a las

Retos 2020

1. Contar con medios de comunicacién 2.0 como
intranet, blogs informativos y educativos, chats,
foros de discusién, entre otros.

2. Ampliar el portafolio de medios internos con
una revista impresa y un boletin electrénico.

Personal administrativo de Semedical.
Equipo Directivo y Corporativo.

Talleres

solicitudes de las diferentes areas.

5. Estandarizar y garantizar el correcto uso de
la identidad corporativa en todas las
publicaciones.

6. Lograr sinergias y trabajo colaborativo con

areas como la de Gestiébn Humana, Seguridad y
Salud en el Trabajo y Mejoramiento.

3. Definir la estrategia de redes sociales de las
empresas.

4. Fortalecer las comunicaciones de tipo formativo
con los usuarios.
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7.2. Gestién de Calidad y Mejora Continua

Cada vez vemos con mucha satisfaccion como
nuestras empresas del grupo se encaminan hacia
el logro de una Calidad Superior, esa que nos ha
hecho ser mas competitivos y madurar dia a dia
en nuestros procesos. Indiscutiblemente, la
Calidad se ha convertido en un pilar fundamental
de nuestra estrategia corporativa, siendo
transversal a todas nuestras actividades vy
logrando impactar en la cultura organizacional a
todo nivel.

En el afio 2019 se conformé el equipo de
Mejoramiento  corporativo integrado por la
direccion de calidad y los lideres de calidad de las

Habilitaciéon

En el afio 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 verificacion de habilitacion,
medicamentos de control especial, PAMEC vy
sistema de informacion de Calidad.

Los resultados de las visitas fueron satisfactorios,
manteniendo el 100% de los distintivos de todos
los servicios habilitados en las sedes.

empresas del grupo. El objetivo principal de esta
apuesta ha sido la unificacibn de procesos
transversales, facilitando la transferencia de
conocimiento entre todas las empresas y el
aprovechamiento de las competencias dinamicas
de los diferentes sistemas de gestién
implementados.

En este mismo sentido, se implementd el comité
de calidad corporativo, a través del cual se realiza
retroalimentacion y rendicion de cuentas a la Alta
Direccion del grupo empresarial sobre los
resultados de la gestion del area.

QESALUD .

B s,
N <
o A
W )

e <)

En la gréfica a continuacion se resumen los servicios nuevos habilitados por IPS:

Calidad
Médica

Hospitalizacion
Pediatrica

Terapia respiratori

Laboratorio Clinic

|_| Ecografia tercer Ni
municipios

Estudio de

Elastosonografia

[ Especialidades: | Area
Procedimientos specialidades: ea
menores neuropediatra, =1 procedimientos
gastroenterologia, menores
™ nefrologia,
infectologia —
pediétricga Especialidades:
Hepatologia n6Ur9|og|a,
. ¢ pediatria,

neurocirugia.

Especialidades: A . . .
perinatologia, Dispensario Dispensario
alergologia, Cordialidad Olaya
endocrinologia
pediatrica,
ortopedia Dispensario d Dispensario
Manati Santa Catalin
Ecografia
tercer Nivel

Fonoaudiologi;

| | Tamizacion de c

de cervix

- yterapia
ocupacional

Gréfico 1. Servicios habilitados 2019 por IPS.
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Certificacion

.
iso0001 | | is0 14001 | [ T5067
Slcontec B oHicontec i lcontec

- Mantenimiento de la certificacion trinorma
ISO 9001 versiébn 2015, ISO 14001
version 2015 y OHSAS 18001 version
2007 de Salud Social.

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

- Mantenimiento de la -certificacion 1SO
9001 version 2015 a Promocosta y

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 (Atlantico, Bolivar,
Norte de Santander y Cesar).

Otorgamiento Otorgamiento

1SO 9001 Salud 1ISO 9001
Social Promocosta
(2006) (2015)

Otorgamiento
1ISO 9001 Huellas
Con Futuro

(2014)

Otorgamiento

El 2019 fue un gran afilo en materia de logros a
nivel de certificaciones de Calidad, sumandose (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 vy
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 gestiébn con miras hacia la
excelencia. A continuacion, se mencionan los
principales resultados obtenidos por los grupos
empresariales:

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

- Mantenimiento de la certificacion SO
9001 versibn 2015 de Semedical y
ampliacion de alcance a las sedes de
Cordialidad, Promocosta y Sabanalarga.

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

Otorgamiento
ISO 9001
Semedical

(2018)

Otorgamiento

1ISO 14001 Y 1ISO 9001
OHSAS 18001 Farmacias en
Salud Social Red, Calidad
(2017) Médica y
Promonorte
(2019)

Gréfico 2. Linea de tiempo certificaciones de las empresas de los grupos Multifarma y Previsalud
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Auditorias a los Sistemas de Gestion

En el programa de auditoria se realizaron 12
auditorias con alcance a habilitacion 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 programacion y generandose un total de
14 no conformidades, para las cuales se

Imagen 1. Auditoria Interna SGC de Promonorte, Clcuta.

Imagen 3. Auditoria Externa ICONTEC Sistema de Gestién Integrado
Salud Social, Barranquilla

Acreditacion

Uno de los objetivos mas importantes trazados por el
grupo empresarial es el logro de la Acreditacion en
Salud para las empresas del grupo, la mayor distincion
de Calidad en el sector Salud.

Se proyecta para el afio 2020 la Acreditacién de
nuestra empresa Salud Social, quien ha estado
trabajando de manera continua en este proyecto desde
el afio 2016 y para el cual recibe la asesoria de la
empresa FDF Consulting, empresa reconocida en el
sector la cual ha acompafiado procesos de acreditacion
en instituciones de gran prestigio en el pais como

establecieron planes de accion. Este afio es
importante mencionar la unificacién del plan de
auditorias y del equipo auditor para todas las
empresas del grupo lo que permitid una visiéon
global del proceso de auditoria y unificar criterios
de auditoria en todas las empresas del grupo.

Imagen 4. Auditoria Interna Sistema de Gestion de Calidad IPS Calidad
Médica, Valledupar

Fundacién Santa Fe, Hospital de Méderi, Clinica
Country, Javesalud, entre otros.

Afo tras afio seguimos avanzando a paso firme hacia
la meta de autoevaluacién que nos hemos propuesto
de 320 puntos. En la dltima desarrollada en el mes de
agosto de 2019 se obtuvo una puntuacién de 222
iniciando un nuevo ciclo de mejoramiento. En la gréafica
siguiente puede observarse el avance de las Ultimas
tres autoevaluaciones desde el inicio del proyecto en el
afio 2017.
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2017 2018

TENDENCIA DE CALIFICACIONES GLOBALES
ULTIMAS AUTOEVALUACIONES

320,00

2019 META

Imagen 5. Tendencia de calificacion globales Ultimas autoevaluaciones de Acreditacion

Imagen 6. Socializacién de avance del proyecto de Acreditacion a la Junta Directiva

Este afio se realizé ejercicio de la visita de
preevaluacion por parte del ente acreditador
ICONTEC, un primer ensayo que permitio
identificar fortalezas y oportunidades de mejora
en busca de acciones que nos acerquen cada vez

mas a la meta. En esta oportunidad nos
acompafiaron por parte de ICONTE las
evaluadoras la Dra. Olga Lucia Corredor
Cifuentes y la Dra. Claudia Liliana Guerrero.

Entre las fortalezas identificadas del proceso de preevaluacion se destacaron:

- Compromiso de la Alta Direccién con la
Acreditacion.

- Mantenimiento del Sistema de Gestion
Integrado.

- Modelo de Programas de Intervencion al
Riesgo.

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

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

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

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

- El involucramiento de los lideres de los
programas en el desarrollo y gestion de
los mismos.

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

- Establecer e implementar codigo de ética
y buen gobierno, incluyendo el
componente de humanizacion.

- Fortalecer el programa de seguridad del
paciente institucional.
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- Promover el silencio y politicas para
disminuir la contaminacion visual y
auditiva en las areas comunes.

- Fortalecer la funcionalidad de los comités
institucionales.

- Consolidar el sistema integral de gestion
riesgo institucional.

Imagen 7. Visita de Preevaluacion de Acreditacion ICONTEC

Fortalecer la identificacién e intervencién
del dolor en los servicios asistenciales.
Fortalecer el plan de prevencion y control
de infecciones.

Promover los sistemas de vigilancia
institucionales  (farmaco, tecno vy
reactivovigilancia).

=

Imagen 8. Sensibilizacion de Acreditacion Salud Social,
Barranquilla.

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

Procesos Corporativos

En bisqueda de la eficiencia y fortalecimiento de
la gestion administrativa y financiera del grupo
corporativo, durante este afio se avanzé en la

- Plan Estratégico Corporativo.

- Compras y cuentas por pagar, incluyendo
el componente de seleccién y evaluacion
de proveedores.

- Manejo y control de Activos Fijos.

- Auditoria médica.

estandarizacion de 11 procesos corporativos de
gran impacto:

Evaluacion de la percepcién del usuario a
través del Contact Center.

Gestion de la tecnologia.

Protocolo de atencién al usuario.

Gestion de la tecnologia.

Implementacion de nuevos servicios y
programas asistenciales.
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Se realizd6 en este mismo sentido la
estandarizacion del tablero Unico de indicadores
de las IPS y la creacién del comité de cuenta de
alto costo corporativo en compafiia de auditoria
médica y la direccién TIC, por medio del cual se

Nivel Corporativo

Comité de
Validacion

Estructura
(Direccion de
Calidad)

Informacion

Calidad del Dato

[Auditoria Médica) {Direccion TIC)

Verificacion de
registros

Base de datos a

= Mineria de datos
reportar

Criterios de
reporte

Diligenciamiento

de la CAC

Verificacion
o 2leatoria contra
HC

Interlocucion con
4728 rasponsable
de la EPS

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

logré la unificacion de estructuras de los reportes
de las IPS, una mejora sustancial en la
verificacion de la calidad del dato y la definicion
de lineamientos para la mineria de datos y
diligenciamiento de las cuentas de alto costo.

Nivel Operativo

Comité de IPS

Informacion
(Responsable de
sistemas)

Calidad del Dato
(Coordinacion de
Programa)

Verificacion de

registros = Mineria de datos

B angos permitidos Diligenciamiento

de la CAC

Verificacion
o 2leatoria contra
HC

sentido y conjunto con el area de Gestién TIC se
logr6 desarrollar un dashboard para el
seguimiento al cumplimiento de cuenta de alto
costo por parte de las IPS.

; X
SLUDSbCIAL %Pnomocosn 69 @ PROMONORTE
\_ CALIDAD MEDICA B
CAC RENAL META SALUD SOCIAL PROMOCOSTA CALIDAD MEDICA PROMONORTE
No. Usuarios con pi los de CAC pl 6988 4366 2567 5434
N Mayor o igual
Usuarios en BD de RCV y Nefro al 80% Anual 8629 5296 3230 6364
9% Usuarios con CAC completa (] 81,0% ® 82,4% ] 80,0% @ 85,4%

Gréfica 2. Reporte de Cuenta de Alto Costo 2018-2019.
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7.3 Gestién de la Infraestructura
Proyectos ejecutados
Salud Social PAD- Hospitalizacion

La sede anterior ubicada en la Carrera 46 con 79
contaba con 6 habitaciones y 11 camas de las
cuales 3 eran pediatricas y 7 adultos, con el
cambio de sede se aument6 de 300 metros
cuadrados a 496 metros cuadrados, con una
mejor distribucion de infraestructura, cumple con
la norma de habilitacion resolucién 2003 del 2014
y el RETIE en sus instalaciones eléctrica. Se
aumenta la capacidad instalada a 13 habitaciones
individuales, con disponibilidad para 18 camas,
area de rehabilitacion, area de almacenamiento

de cilindros de oxigeno, permitiendo mayor
seguridad.

La infraestructura aumentdé en un 65% de su
metraje, la zona donde se encuentra actualmente
ubicada presenta mayor estabilidad eléctrica,
antes contdbamos con un transformador de la red
publica, 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 Hospitalizacion"

Promocosta

Se implementaron 4 nuevas sedes (Ponedera, Manati, 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)

Manati

Se abre nueva sede con 323 metros cuadrados, con 5 consultorios y 1 toma de muestra, nuevo servicio para

la poblacién (7 de mayo de 2019).
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Imagen 2 "Promocosta Ponedera"

Contributiva IPS

Se abre nueva sede con 244 metros cuadrados
gue cuenta con 6 consultorios (incluye consulta
externa y odontologia), sala de espera y
recepcion. (25 jun)

Semedical

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

Sede cu'\aﬂlztrrz::jsos
Farmacia Cordialidad 189,6
Farmacia Manati 53,28
Farmacia Malambo 39,06
Farmacia Soledad 105,25
Total 387,19

Tabla 2. "Nuevas sedes- Semedical"

Metros cuadrados intervenidos

Medikids

Se abre nueva sede con 235 metros cuadrados y
cuenta con un &rea de recreacion, sala de espera,
8 consultorios y 1 toma de muestra.

Farmacias en Red

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

Sede Metros
cuadrados
Farmacia Olaya 198
Farmacia Poz6n 169,5
Bodega medicamentos Farmacia 392
en Red '
Farmacia Santa Catalina 35,84
Total 442,54

Tabla 1. "Proyectos farmacias en red"

En la gestibn de los nuevos proyectos y ampliaciones se realizd las siguientes intervenciones por

organizacién para un total de 2.269 metros cuadrados.
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Sede Metros
Semedical 387,19
Promocosta 943,51
Salud social 496,28
Farmacia en red 4425
Total 2269,48

Tabla 3 "Metros cuadrados intervenidos por organizacion”

En la siguiente tabla podemos observar la ampliacion de metros total por organizacién 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 ampliacién”

Gestion del mantenimiento aires acondicionados
Mantenimiento preventivo de aires acondicionados
Se realiz6 mantenimiento preventivo de los aires En las tablas a continuacion se presenta el

acondicionados de las sedes del grupo cumplimiento por sede.
empresarial para un promedio general de 81%.

Mantenimiento preventivo % Cumplimiento
Salud Social Murillo 87%
Salud Social Hospitalizacién
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%
Manati 100%
Malambo 100%
Campo de la cruz 67%
Ponedera 67%
Santo Tomés 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 Lucia 75%
Luruaco 97%

La playa 75%
Sabanalarga 100%
Malambo 63%
Santo Tomas 75%
Ponedera 67%
Bosque 75%
Manga 75%
Pueblito 75%
Campo de la cruz 50%
Soledad 67%
Manati 50%
Promedio general 76%

Tabla 7 "Mantenimiento preventivo Farmacias Semedical”
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Mantenimiento preventivo % Cumplimiento
Casa Principal 75%
Casa Huésped 75%
Promedio general 75%

Tabla 8 "Mantenimiento preventivo CYPAG"

Mantenimiento correctivo
A continuacion, se listan los mantenimientos correctivos por empresa y por sede.

Las sedes con mayor numero de mantenimiento correctivos realizados en el periodo comprendido en el afio
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 areas 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 Tomas 5
Total correctivos 35

Tabla 10 "Mantenimiento correctivo Promocostad
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Sede

# Ejecutados

Semedical

1

La playa

1

Sabanalarga

Bosque

Total correctivos

15

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 realiz6 plan de mantenimiento para las sedes
de la organizacion 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

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

PROMOCOSTA

Sede

% Cumplimiento

Sabanalarga

100%

Santo Tomas

75%

Campo de la Cruz

100%

Baranoa

100%

Manati

67%

Medikids - Contributiva

43%

Ecopetrol

100%

Malambo

92%

Ponedera

92%

Cra. 54

83%

Cumplimiento general

85%
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Metraje por sede

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

Sede

% Cumplimiento

Principal

95%

Tabla 14 "Semedical"

FARMACIAS SEMEDICAL

Sedes Direccién Municipios M2
Baranoa Calle 19 # 19-82 Atlantico 45
Bodega Cra. 19#17-70 Barranquilla 1245
Bosque Calle 64b # 9j 1-22 Barranquilla 27

Campodela | alle 10 No. 4 A - 04 Local 3 Atlantico 19
Cordialidad Calle 56a No 13b-54 Barranquilla 190
La Manga Diagonal 78a No. 21-34 Barranquilla 20
Luruaco Cra. 21 N. 18-55 Atlantico 105
Malambo Calle 10 A No. 23 - 29 Atlantico 39.6
Playa Calle 14 No. 12 - 16 Barranquilla 15
Ponedera Cra. 14b No. 19-30 Frente al Hospital Atlantico 22
Pueblito Cra. 12 No.115 - 28 Barranquilla 23
Sabanalarga | Calle 23 # 10-36 Atlantico 40
Santa Lucia | Calle 7 # 6-69 Atlantico 100
Santo Tomas | Cra. 13 No. 11-15 Al Lado del Hospital Atlantico 22.7
Manati Cra. 4#12-54 Atlantico 53.3
Promocosta | Cra. 54 # 54- 01 Barranquilla n/a
Salud Social | Cra. 19 # 17 - 46 Barranquilla n/a
Soledad Calle 15 # 22-07 Atlantico 101.5
TOTAL 2068.1
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FARMACIA EN RED

Sedes Direccién Municipios M2
Carrera 11 No 8-26 Barrio Anillo A Una Cuadra De La
Bayunca Carretera Troncal o 50 Metros Del Centro Médico De Bolivar 23
Bayunca.
Bocachica Barr’l(') Abajo Calle Las Maravillas, Detras De La Iglesia Bolivar 30
Catolica.
Boquilla Cra. 9 No 73-23 Frente Edificio Velmar. Cartagena 26
Estel(;l(laocal 6 Calle 32b N. 32-150 Centro Comercial Olaya Plaza Cartagena 80
Nelson Calle 4 N. 83 - 06 / Mz G - Lote 88./ Mirador Simén Bolivar, Cartagena 60
Mandela Sector Villa Fanny. 9
Olaya Calle 31d #53-76 Cartagena 190
Pasacaballo | Cra. 9 No 20-52 Loc 03. Bolivar 33
Paseo Bolivar | Cra. 17 N. 44-14. Cartagena 45
Pozoén Ciudadela La Paz, Mz 37 Lote 12. Cartagena 170
San Fernando | Cra. 80c No 11-85. Cartagena 78
CaEr’r(TJ}ievr;:De Calle 25 No 40-26 (5 Cuadra Arriba Del Parque Molongo). Bolivar 36
San Estanislao | Calle 26 no 21-53 barrio calle Santander. Bolivar 29
Santa Catalina | Calle 16 n. 16b-31 / calle 13 de junio-sector mercado. Bolivar 36
Santa Rosa | Cra. 26 no 23-26 calle pavimentada. Bolivar 25
TOTAL 861
SALUD SOCIAL
Sede Ubicacién Ciudad Mt2
Salud Social | Calle 17 Barranquilla 3000
Hospitalizacion | Cra. 49 c n°84-187 Barranquilla 496
Centro Vivir | Calle 76 Barranquilla 1200
Salud Social S
PAD Sabanalarga Atlantico 188
Salud Social | Murillo Barranquilla 316
Salud social | Contac Center (Inverfim) Barranquilla 100
Promonorte | Centro - Clicuta Cucuta 345
Promonorte | Patio - Clicuta Cucuta 100
Promonorte | Atalaya - Cucuta Culcuta 128
Ce““?" De Atalaya - Cucuta Cucuta 256
Especialista
Promonorte | Barrio Blanco Cucuta 250
TOTAL 6379
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PROMOCOSTA

Sede Ubicacién Ciudad Mt2
Promocosta | Carrera 54 Barranquilla 1237
Promocosta | Malambo Atlantico 90.6
Promocosta | Santo Tomas Atlantico 116
Promocosta | Ponedera Atlantico 176
Promocosta | Campo de la Cruz Atlantico 145
Promocosta | Sabanalarga Atlantico 460
Promocosta | Baranoa Atlantico 119
Promocosta | Manati Atlantico 377

Medikids Calle 76 Barranquilla 235
Contributiva | Calle 76 Barranquilla 244
Ecopetrol Carrera 44 Barranquilla 430
TOTAL 3.630
CALIDAD MEDICA
Sede Ubicacién Ciudad Mt2
Calidad Médica Valledupar Valledupar 900
Calid?jc’lAl\Sédica Valledupar Valledupar 305
TOTAL 1205
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7.4. Gestién de la Tecnologia

Durante este afio 2019 el departamento de Tl del
grupo CYPAG, continué trabajando por el
fortalecimiento de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en pro de una
gestién por parte del grupo empresarial eficiente,
transparente y participativa.

Trabajamos como un equipo articulado en linea
con los 5 focos principales que se nos han

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

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

- Cuenta de Alto Costo.
- Ingresos por IPS.

- Control del Ordenamiento y la Formulacion.

- Laboratorio Clinico ANNAR.
- Arbolito por IPS.

Para estos desarrollos se realizaron tareas como:

- Gestion y administracion de base de datos.

- Creacion de red MPLS.

- Automatizacion de datos (tareas programadas).

Los dashboard son enfocados 100% a nuestra operacion asistencial y de Contact Center, para el proximo
afio se proyecta el desarrollo de dashboard para el grupo Multifarma.

Implementacion red privada MPLS

El fin de este proyecto fue disefiar una red para
poder integrar a todas las empresas del grupo
CYPAG pensando en actuales vy futuras
integraciones con nuestros clientes. El proyecto
fue complejo ya que tenemos sedes dispersas en

lugares apartados de los cascos urbanos lo que
dificulté la integracion en la fase inicial, pero
gracias a nuestro equipo de ingenieria se logré la
total integracion del grupo en esta red de ultima
tecnologia.

A partir del 16 de noviembre del presente afio se alcanz6 la integracion de las sedes nombradas a
continuacion:

- 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 integracion con nuestras sedes en las ciudades de Valledupar y
Cucuta.

wPLs 20 BAUILLA couryraoores
1O CLARD Pord, Ew RS
Nueva plataforma de Contact Center
Con la implementacion de este nuevo software
(OmniLeads) se mejord la calidad del servicio que Pasamos de tener una estadistica de 45% de
ofrecemos a todos nuestros clientes, adicional el llamadas abandonadas al 85% de Illamadas
nuevo software nos permite ajustar nuestra respondidas dentro de nuestro indicador de
estrategia como por ejemplo poder mover a los acceso al Contact Center, adicional estamos
agentes entre campafas, el monitoreo en vivo es afinando la logistica del marcador progresivo para
mas dinamico para facilitar la toma de decisiones volver a llamar a todos los usuarios que dentro de
durante la operacion, permite  movilidad acceso al primer contacto no tuvieron una
permitiendo a nuestros agentes poderse conectar oportuna atencion por parte del Contact Center.
desde sitios lejanos al Contact Center.
INBOUND CAMPAIGNS

o< Name Calis Answered Calls Abandoned Calls

- Cortacs TEL_ROJO_PROMO_76 149 117 5

S a TEL_ROJO_PROMO_4S 4 < o

W Reports CITAS_PROMO_45 i38 123 a3

© Supervision > TEL_ROJO_SS ico &9 30

Snthta: PAD_CITAS_BQ 27 23 =
- lr‘;:;::»F:L-VHDJ'W; PROMONORTE 338 2s0 a3
D Help CALIDAD_MEDICA 253 235 26
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Implementacién demostracion SIOS Hospitalizacién PAD

Con la instalacion de SIOS en hospitalizacion
PAD se demostrd las ventajas que tienen los
softwares que son 100% ambiente web lo cual

Sistema de Informacion
para Operaciones en Salud

Seleccionar Sede

|02 - PAD HOSPITALIZACION [~]

Aplicaciones *® d
Administracion Web
Enfermeria
Historia Clinica
Auditoria Concurrente
Cirugia
Interfaz de Laboratorio

Interfaz de Radiologia

Interfaz CITISALUD i ANNAR Diagnoéstica

El resultado de este proyecto fue poder contar
con los resultados de los laboratorios integrados a
nuestra historia clinica, la interfaz funciona de una

hnar o

GESTION TECNOLOGIA BIOMEDICA
Salud Social

El afio 2019 estuvo lleno de retos, de los cuales
iniciamos, con el acompafiamiento y presentacion
del estandar de gestion de mantenimiento en
recertificacion de ICONTEC en trinorma (Calidad,
Ambiental, Seguridad y Salud en Trabajo).

- Manual de gestion de la tecnologia.
- Politicas de gestién de la tecnologia.

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

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

CitBalug

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

- Guias rapidas de los equipos.
- Gestion de activos.

Cabe recordar, la apertura de nueva sede de Salud Social IPS (Murillo), donde adquirimos nuevas
tecnologias biomédicas para la prestacion del servicio.
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Promocosta

Se implementaron 4 nuevas sedes (Ponedera, Manati, Contributiva y Medikids), donde se incluyeron nuevas

tecnologias para la prestacién de servicio:

SEDES EQUIPOS BIOMEDICOS
PONEDERA 16
MANATI 18
CONTRIBUTIVA 31
MEDIKIDS 28
TOTAL 93
Equipos biomédicos
Total de equipos biomédicos: 932
SEDE CIUDAD UBICACION B DS
1 SALUD SOCIAL BARRANQUILLA CALLE 17 181
2 HOSPITALIZACION BARRANQUILLA CALLE 84 13
3 CENTRO VIVIR BARRANQUILLA CALLE 76 16
4 SALUD SOCIAL PAD ATLANTICO SABANALARGA 15
5 SALUD SOCIAL BARRANQUILLA MURILLO 15
6 PROMONORTE CUCUTA CENTRO - CUCUTA 24
7 PROMONORTE CUCUTA PATIO - CUCUTA 10
8 CENTRAL DE ESPECIALISTA CUCUTA ATALAYA - CUCUTA 50
9 IPS ATALAYA CUCUTA ATALAYA - CUCUTA 17
10 PROMONORTE CUCUTA BARRIO BLANCO 52
11 CALIDAD MEDICA VALLEDUPAR VALLEDUPAR 127
12 CALIDAD MEDICA PAD VALLEDUPAR VALLEDUPAR 124
13 PROMOCOSTA BARRANQUILLA CRA 54 56
14 PROMOCOSTA ATLANTICO MALAMBO 18
15 PROMOCOSTA ATLANTICO SANTO TOMAS 17
16 PROMOCOSTA ATLANTICO PONEDERA 16
17 PROMOCOSTA ATLANTICO CAMPO DE LA CRUZ 17
18 PROMOCOSTA ATLANTICO SABANALARGA 35
19 PROMOCOSTA ATLANTICO BARANOA 18
20 PROMOCOSTA ATLANTICO MANATI 18
21 PROMOCOSTA BARRANQUILLA ECOPETROL 16
22 PROMOCOSTA SUCRE COVENAS 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 afio
cada 4 meses (cuatrimestral).

NUMEROS DE VIVITAS MANTENIMIENTOS

SIS MANTENIMIENTO ANUAL | REALIZADOS ANULA CUMPLIMIENTO

SALUD SOCIAL 17
HOSPITALIZACION
CENTRO VIVIR
SALUD SOCIAL PAD

70%

70%

70%

70%

SALUD SOCIAL MURILLO
PROMONORTE CENTRO
PROMONORTE PATIO
IPS ATALAYA
PROMONORTE BLANCO
CALIDAD MEDICA
CALIDAD MEDICA PAD
PROMOCOSTA 54
PROMOCOSTA ECOPETROL
PROMOCOSTA BARANOA

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

PROMOCOSTA CAMPO
PROMOCOSTA MANATI
PROMOCOSTA SABANALARGA
PROMOCOSTA MALAMBO
PROMOCOSTA SANTO TOMAS
PROMOCOSTA PONEDERA
PROMOCOSTA COVENAS
PROMOCOSTA SANTA MARTA
PROMOCOSTA SINCELEJO
MEDIKIDS
CONTRIBUTIVA

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

PP W W  W[W[WwW[Ww|w|w [ WwW|[Ww[WwW|w|w| w| W WwW[wlw|kr,r | WwW|Ww|w|w
PP W W Ww[Ww[Ww[Ww|Ww| W[ WwW|[Ww|[Ww|w|w| W W w|[w|w|Fr|N|N[NdDN

100%

Cumplimiento de cronograma de calibracion

El logro muy significativo a nivel de gestién NOTA: las calibraciones en la ciudad de Cucuta
tecnolégico es haber logrado obtener un contrato son realizadas por el laboratorio de calibracién
a un afio con el laboratorio de calibracién CELCIUS, empresa muy reconocida y certificada
MET&CAL, a nivel del grupo empresarial en la de la ciudad de Medellin.

costa.
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NUMEROS DE EQUIPOS

NUMERO DE EQUIPOS

SIS0 PROGRAMADO REALIZADOS CUMPLIMIENTO
SALUD SOCIAL 17 106 106 100%
HOSPITALIZACION 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 MANATI 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 COVERAS 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
satisfaccion final del cliente, una vez se han ido
tomando decisiones que buscaron mejorar los
niveles de atencion y fortalecimiento del portafolio
de servicios que a la fecha se prestan por esta
linea de negocio.

Dentro del alcance de las mejoras se realiz6 el
cambio de sede, la ampliacion del portafolio de
servicios, centralizacion de IPS, nuevas
tecnologias, prestacion de servicios a terceros,
fundamentados en seguir posicionando vy
perfeccionando esta dindmica 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 afio.

Para este afio se lograron implementar varias
estrategias que permitieron la obtencion de
mejores niveles de atencion en cada una de las
IPS, ampliando més el dimensionamiento en
agentes, capacitando al personal en mas
campafas y protocolos de atencién y buscando la

Equipo de trabajo
Nuestro equipo de trabajo ante el crecimiento de

las empresas del grupo empresarial logra
conformar una estructura organizada y de

integralidad en todas las operaciones. De la
misma manera, sostener las auditorias a las
llamadas como principio de calidad, fortaleciendo
las habilidades que debe tener un agente
telefonico de nuestras empresas para mantener
una buena etiqueta telefénica, actitud de servicio
y gestion comercial en cada uno de los procesos
donde interactian.

También se otorgd al centro de contacto, contar
con un equipo de trabajo en apoyo a la operacién
como formador y backoffice, permitiendo el
seguimiento a  refuerzos, capacitaciones,
retroalimentaciones, revision 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 desempefiando.

Se implement6 programa de encuestas donde de
acuerdo con cronogramas establecidos por la
gerencia y el area de calidad permitieron una
evaluacion externa permanente a la percepcion y
satisfaccion de cada una las IPS con respecto a
su servicio, entre otras actividades que se
trabajan en el centro de contacto.

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

Caracterizacion de la Poblacion
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Implementacién Plataforma Omnileads

En marzo 1 de 2019 se logra implementar la nueva plataforma de operacion, la cual es exclusiva para lo

relacionado con centros de contacto.

Con esta plataforma se logran avances para la gestion de los agentes como:

- Campafas salientes manuales

- Campafias salientes automaticas con bases de datos

- Tableros para supervision total de las campanas

- Monitoreo en linea para acompafiar al agente en la llamada.
- Reporteria de cada una de las interacciones que se realizan en la operacion.
- Administracién y creacion de usuarios por parte de coordinacion, entre otras funcionalidades.

Centralizacién de IPS

Se logr6 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 atencién de
cada una de ellas fue dispuesto con un agente.
Los indicadores venian en su nivel de atencion de
hasta el 45% para Calidad Médica con dos (2)
agentes en la atencion y para Promonorte del
65% la cual estaba compartida con la IPS Provida

Portafolio de Servicios

Se logré ampliar la confirmacion de mensajes de
texto, teniendo en cuenta la participaciéon de las
sedes en la remisién de las bases de datos una
vez validaran que no se presenten cambios en la

Mensajes de Texto

@45.04 @43.6!

Promedio enviado. Promedio entregado

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 mas altos. Tener en

en su momento con tres (3) agentes, logrando
con la centralizacion separar la atencion 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.

agenda, como asi mismo se implement6 la
recordacién de citas por medio de mensajes de
VOz a nuestros usuarios, la cual aplica tanto para
teléfonos fijos como celulares.

Mensajes
0 entregados sin
error (mensual)

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

% Entregado Prom

767 70%

ov
Promonorte Atalaya 79% B88% %1% 81%

Salud Social 76%  69% 7% 63% 84% 74%
Calidad Medica 72%  55% 71%  66% 85% 70%
Promonorte B. Blanco 70% 51% 52% T9% B7% 468%
Contributiva 77%  44%  63% 7% T7% 66%
Promonorte Los Patios  49% 48% 70% 57% T74% 64%
Promonorte Centro 64% 46%  43%  44% TR 57%

Encuestas
Se fortalece con el plan estratégico la realizacion de varias actividades al interior del centro de contacto

como fue estructurar modelos de encuestas para medir la percepcién y satisfaccion de nuestros usuarios en
las diferentes IPS del grupo.

4100

Asi mismo dentro de la operacién la gestiéon de apoyo que presta el centro de contacto a las diferentes areas
estan multiples 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 Atencion Domiciliaria.

- Confirmacion de citas cardiologia no Invasiva.

- Coosalud Programa seguimiento al riesgo IPR.

- Dynamicoos (Coosalud).

- Webmail.

Dentro de los desarrollos implementados con la nueva tecnologia se inicié la devolucion de llamadas para

aquellos usuarios que no lograban ser atendidos, como asi mismo otras mediciones que confirman la
productividad en los agentes.

S B
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