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4.  INFORME SOBRE EL 
MEJORAMIENTO CONTINUO EN EL 
PROCESO DE ATENCIÓN EN 
SALUD 



Direccionamiento Estratégico 

Lanzamiento de la nueva plataforma estratégica del cuatrienio 2012 – 2015, a cargo de 
la alta dirección de Salud Total, en el mes de Agosto de 2012.   



Direccionamiento Estratégico 

PROTEGIDO 

Persona reconocida como principal eje, motivación y 

razón de ser de Salud Total EPS, quien es sujeto 
de derechos y deberes, y por lo tanto, objeto de 

nuestro amparo y defensa en la garantía, 
respeto, cumplimiento y restablecimiento 
inmediato de esos derechos, la prevención de 
la pérdida o empeoramiento del bienestar o de 

la salud y las secuelas de la enfermedad, la 
seguridad en la atención, la idoneidad de los 
profesionales, la efectividad y la racionalidad del 

tratamiento, y a quien consideramos la persona 
más apreciada e importante en el desarrollo de 
las responsabilidades asignadas por el estado 
como Empresa Promotora de Salud y como 

Institución Prestadora de Servicios de salud.” 



Sistema de Gestión de Calidad 

Salud Total a través de su sistema de Gestión de calidad establece el conjunto de 
actividades planificadas, implementadas, controladas y mejoradas continuamente para 
transformar en productos y servicios las necesidades y expectativas de quienes son, han 
sido y serán nuestra razón de ser: Los usuarios y sus familias. 

En el año 2012, Salud Total EPS S.A actualiza el mapa de procesos con enfoque de 
atención centrada en el usuario y mejoramiento continuo. 



Necesidades y 
Expectativas del 

Protegido 

POS 
PLANES 
COMPLEMENTARIOS 

Macroprocesos Misionales IPS 

Macroprocesos Misionales EPS 



Líneas estratégicas de acción 

ATENCIÓN 
CENTRADA 

EN EL 
USUARIO 

Seguridad del paciente. 

Gestión del 
Riesgo. 

Humanización 
de la atención. 

Gestión de la 
tecnología. 

TRANSFORMACIÓN Y MEDICIÓN DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL 

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 



Programa de Auditoría para el 
mejoramiento de la calidad 

P
A
M
E
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Comités 
mensuales con el 
comité de gerencia 
de 16 sucursales. 

Planes de acción 
para eliminar los 
problemas de calidad 
priorizados  

Medición y 
seguimiento 
continuo 

•Hacer •Verificar 

•Planear •Actuar 

*Seguimiento 
Plan de Acción 

*Resultado 
Monitoreo Plan 
de Acción: 
Impacto 

*Identificar 
Problemas de 

calidad: Kit de 
Calidad. 

*Priorización de 
Problemas 

 

 

*Aplicar 
Metodología 

Análisis Causas 
Problemas 

*Solucionar las 
Causas de los 

Problemas 

*Plan de Acción 
Detallado 



Programa de Auditoría para el 
mejoramiento de la calidad 

La metodología se aplicó en las 16 Sucursales, identificando 59 problemas de calidad, 

y en la etapa de priorización, concentración en los relacionados con: 

ü Servicio al cliente 

ü Oportunidad de citas  

El área de calidad realizó seguimiento que garantiza el cierre de los planes de acción 



Monitorización de las No Conformidades 

Definición: Salud Total definió como no conformidades del sistema de gestión las 

desviaciones de Oportunidad y de accesibilidad. Calidad realiza proceso de monitorización 

en la red propia y en la red contratada. 
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•A través de los aplicativos de  
“Agenda” y con el registro de 
No Conformidades en el Call 
Center,  expresadas por 
nuestros protegidos en 
relación a: 

 

•Oportunidad (Cita lejana) 

•Accesibilidad (No agenda) 
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•A través de “Cliente oculto”, 
el grupo de medición de 
calidad identifica no 
conformidades de: 

 

•Oportunidad (Cita 
inoportuna) 

•Accesibilidad (Barreras de 
Acceso) 

•Adicionalmente, alertas de 
contratación 

Actividades 



Resultados 



Resultados 



Resultados 



Resultados 



. 

Tres ciclos de autoevaluación 

. 

Bitácora de acciones a priorizar 

. 

Clasificación de las acciones de acuerdo 
al proceso del Sistema de Gestión 

Aplicación de Metodología de 
Priorización. 

Resultado: Bitácora acciones de mejora 
en 22 proyectos a desarrollar (Líderes y 
áreas de procesos) 

Implementación del Sistema Único de 
Acreditación 



NO. NOMBRE PLAN DE ACCIÓN: PLAN DE ACCIÓN DEL PROCESO DE: 

1 Modelo_Comunicación Modelo integral de comunicaciones 

2 RVA Actualización procesos de Registro, afiliación y activación 

3 CUF_Información Comité del usuario y su familia - Capitulo Información que la EPS brinda 

4 CUF_Información_DyD Comité del usuario y su familia – Capitulo Deberes y Derechos 

5 Promesa_Servicio Promesa de servicio 

6 Contactos Proceso de atención de contactos: quejas reclamos sugerencias 

7 Satisfacción Medición de la satisfacción de los usuarios 

8 Recaudo Proceso de recaudo 

9 Negación Servicios Proceso de identificación y medición de negación de servicios 

10 Desaf_Traslados Proceso medición desafiliación y traslados 

11 Prácticas ilegales Proceso de identificación, medición y gestión de las suplantaciones y demás prácticas ilegales 

12 Plan_Atención 

Proceso de planeación de la atención, Generalidades, Modelo de atención, Caracterización de la 

población, Perfil epidemiológico, Priorización de los riesgos en salud, Gerencia por patologías, 

Intervención del riesgo, Acciones permanentes en el tiempo y Proceso de educación en salud y 

promoción de la salud 

13 Red_Prestadores 

Proceso de conformación y planeación de la red de prestadores, Proceso gestión 

tecnologías en salud, Proceso con el operador logístico de medicamentos, Proceso de 

selección y negociación de la red de prestadores, Proceso de contratación de la red de 

prestadores, Proceso de inducción, administración y mantenimiento de la red de 

prestadores, Proceso de monitorización de la red de prestadores 

14 Autorización Proceso de autorizaciones 

15 Auditoría Modelo integral de auditoría 

Implementación del Sistema Único de 
Acreditación 



NO. NOMBRE PLAN DE ACCIÓN: PLAN DE ACCIÓN DEL PROCESO DE: 

16 Seguridad 
Proceso de seguridad del paciente 

Proceso de seguridad corporativo 

17 Int_Continuidad Modelo de integralidad y continuidad de la atención 

18 Direccionamiento Direccionamiento 

19 Gerencia Gerencia 

20 Gestión Humana 

Procedimiento de identificación de necesidades, Procedimiento de planeación del recurso 

humano, Procedimiento de administración de contratos, Proceso de capacitación y formación del 

recurso humano, Proceso de evaluación de desempeño, Proceso de clima organizacional, 

Proceso de compensación y beneficios, Procedimiento de salud ocupacional yPlan de 

preparación para emergencias y desastres 

21 Sist_Información Gerencia sistemas de información 

22 Amb_Físico 

Gerencia del ambiente físico, Estructuración proceso gestión ambiental, Actualización 

PGIR, Diseño de manual administración del ambiente físico, Proceso de identificación de 

necesidades administrativas, Proceso de archivo y logística documental, Proceso de 

retención documental y Proceso de mantenimiento de equipos 

Implementación del Sistema Único de 
Acreditación 



Realizar una auditoría interna a las 

respuestas del sistema de 

información, gestión de servicio y 

calidad (SIGSC), de forma 

sistemática y periódica para evaluar y 

analizar la eficacia y el cumplimiento 

de emitir una respuesta con calidad 

respecto a los trámites de petición 

realizados por el protegido y su 

familia a Salud Total EPS. 

Objetivo 

Auditoría a la atención de contactos 

Los términos para contestar las quejas, trámites, sugerencias, felicitaciones o solicitudes 
de información, denominados de manera genérica como “contactos” del Sistema de 
Información de Servicio y Calidad (SIGSC), son parte de la promesa de servicio.  



CRITERIO DEFINICIÓN 

Concreta 
Que atienda y soluciona exactamente lo 

que el usuario requiere. 

Clara 

En lenguaje comprensible para el 

usuario; en ningún caso se deben utilizar 

siglas ni abreviaturas al generar 

respuestas. 

Respetuosa 

Considera la necesidad del usuario y 

menciona las acciones que tomará la 

EPS para su corrección. 

Oportuna 

Entregada en el tiempo establecido de 

acuerdo al tema tratado. Ver el anexo 

“A16–CPC Estándar de la promesa de 

servicio “ 

Referencia 

Circular 

Única 

Toda respuesta escrita, a cualquier 

categoría de contacto, debe contener el 

párrafo correspondiente a la Circular 

Única de la Superintendencia Nacional 

de Salud* 

Mejorar continuamente la 
calidad del servicio 

Aumentar niveles de 
desempeño del recurso 
humano y asegurar la 
estandarización de los 
procesos definidos por la 
compañía. 

Identificar las desviaciones 
del proceso de atención a 
contactos, para tomar las 
acciones correctivas a las 
que hubiese lugar 

Criterios Evaluados Resultado 

Auditoría a la atención de contactos 



Auditoría a la atención de contactos 



INSTRUMENTOS DE SATISFACCIÓN 

La satisfacción es el grado de percepción que tienen los protegidos acerca de la imagen 

e integridad, transparencia y eficiencia de la EPS Salud Total sobre la gestión de sus 

recursos y la prestación de sus servicios. Por esta razón Salud Total ha diseñado cuatro 

instrumentos con el fin de identificar las oportunidades de mejora de cada servicio 

evaluado y así llevar a cabo verdaderos planes de mejor continua. 

 

 

Tabla :Fuente Servicio al Cliente 

AMBULATORIO

Instrumento Descripción

Encuestarealizada a los usuarios que se

acercaron a un punto de atención al usuario

URGENCIAS

HOSPITALIZACIÓN 

PAU

Encuestapresencialrealizadadespuésde la

atención prestadaen nuestrasUnidadesde

Atención Prioritaria

Encuestapresencialrealizadadespuésde la

atenciónprestadaen nuestrasUUBC,UAPy

en urgencias de las IPS de red

Encuestarealizada a los usuarios que se

encuentran hospitalizados en las IPS.

Satisfacción del usuario 



SALUD TOTAL EPS, busca garantizar y mejorar permanentemente los niveles de calidad en 

cada uno de los procesos del aseguramiento y prestación de los servicios de salud, en busca 

de los más altos estándares de satisfacción de las personas afiliadas a la EPS. 

El resultado de la  satisfacción del protegido, 

para el año 2012, fue de 4.30 en una escala 

de calificación de 1 a 5. (Donde 1 es la peor 

calificación y 5 la mejor calificación), por cada 

servicio evaluado se desarrollan planes de 

acción que permiten mejorar la prestación el 

servicio evaluado. 

Satisfacción General  

Año 2012 

4,30 

URGENCIAS 

ADMINISTRATIVO PAU HOSPITALARIO 

AMBULATORIOS 

4,44 

4,40 3,94 

4,13 

Grafico.  Índices globales de satisfacción del usuario 

Fuente: Estudios de satisfacción del usuario Año 2012 

Satisfacción del usuario 



HISTÓRICO DE RADICACIÓN DE QUEJAS 

Grafico1. Histórico de Radicación de Quejas, Año 2012. 

Fuente: Sistema de información gestión de servicio y calidad SIGCS  

En el 2012 presentamos un aumento del 21.07% en la cantidad de quejas pasando de un 

promedio mensual de 5.441 en 2011 a 6.587 en el 2012, este comportamiento a nivel general 

obedece a dos situaciones puntuales.  

• La percepción negativa de las EPS por los usuarios incrementando  las quejas debido a la 

información incompleta sobre coberturas y limitaciones del plan obligatorio de salud que brindan 

los medios de comunicación. 

• Los problemas de oportunidad derivados del déficit cuantitativo de profesionales de la medicina,  

específicamente en especialidades como medicina interna y ortopedia. 

Quejas 



. 

Grafico2. Tasa de radicación de quejas por Cada 1.000 servicios prestados  

 Fuente: Sistema de información gestión de servicio y calidad SIGCS 

TASA DE RADICACIÓN DE QUEJAS  

POR CADA 1.000 SERVICIOS PRESTADOS 

La tasa total de quejas fue de 7.2%, por cada mil prestaciones de servicios representado en el 

2012 por: medicina general, medicina interna, ginecobstetricia, pediatría, cirugía general, entrega 

de medicamentos, odontología e  imagenología. Se evidencia el esfuerzo por disminuir las 

inconformidades de los usuarios con la prestación de servicios de salud.  

Vale la pena resaltar que Salud Total EPS Garantiza la radicación,  investigación, solución y 

confirmación con el usuario de cada queja individualmente sea procedente o no.  

 

Quejas 



La solicitud de los usuarios están 

distribuidas de la siguiente manera: 

tramites (55.91%), solicitudes de 

información (40.00%), sugerencias y 

felicitaciones (3.36%) y  quejas (0.72%) 

de las relaciones administrativas entre 

el usuario y la EPS en el 2012.  

SOLICITUDES DE LOS USUARIOS 

Grafico3. Radicación de contactos 2012 

Fuente: sistema de información gestión de  servicio y calidad 

Quejas 

El siguiente gráfico muestra los porcentajes 

por semestre (2012). 



Grafico4. Radicación de contactos 2012 por sucursal 

Fuente: sistema de información gestión de servicio y calidad 

PORCENTAJE  DE QUEJAS POR SUCURSAL DEL 

TOTAL DE SOLICITUDES 
Quejas 

El Grafico 4 ilustra el detalle por 

sucursal en el mismos periodo de 

tiempo 



6) INFORME ASOCIACIÓN DE 

USUARIOS DE SALUD TOTAL 

EPS S.A. 



Las Asociaciones de Usuarios vigilan la prestación, calidad y oportunidad de los 

servicios de salud, la defensa de los derechos de los usuarios y el cumplimiento de 

sus deberes. 

Asociación de usuarios 



A 31 de Diciembre de 2012, se convocaron 267 de 

reuniones de participación ciudadana, lo que 

equivale a un 82,40 % de efectividad, el restante 

17,60 % (47 reuniones) equivale a las reuniones que 

no se realizaron por falta de quórum. 

  

Se superó notablemente lo alcanzado en el año 

2011, en donde se programaron 121 reuniones de 

asociaciones, de las cuales por falta de quórum no 

se realizaron 34, teniendo una efectividad del 72%. 

 

Los días 24 de Noviembre y 1 de Diciembre de 2012 

se llevó a cabo la primera Convención Nacional de 

Asociaciones de Usuarios, la cual contó con la 

participación de 22 de las 25 asociaciones. 

 

La convención estuvo liderada por la asociación de 

usuarios de Bogotá quien compartió su experiencia 

en cuanto a conformación y funcionamiento de la 

misma. De esta forma Salud Total EPS cumple con 

facilitar los espacios de partición social y respaldar 

las iniciativas de sus protegidos. 

Barranquilla 11

SabanaLarga 12

Bogotá 11

Zipaquira 7

Bucaramanga 12

Girón 12

Floridablanca 12

CALI Cali 9

CARTAGENA Cartagena 11

GIRARDOT Girardot 10

IBAGUE Ibagué 12

MANIZALES Manizales 11

Medellín 12

Bello 12

Montería 12

Cereté 12

Lorica 12

NEIVA Neiva 7

Pereira 12

Santa Rosa 11

Santa Marta 12

Riohacha 7

SINCELEJO Sincelejo 12

VALLEDUPAR Valledupar 9

VILLAVICENCIO EPSVillavicencio 7

267

SUCURSAL

BARRANQUILLA

BOGOTÁ EPS

BUCARAMANGA

MEDELLÍN

MONTERÍA

PEREIRA

SANTA MARTA

REUNIONES 

PROGRAMADAS

TOTAL NACIONAL 

ASOCIACIÓN

Asociación de usuarios 



¡GRACIAS! 

RENDICIÓN DE CUENTAS GESTIÓN AÑO 2012 
 SALUD TOTAL EPS S.A. 

 



FICHA TÉCNICA DEL INFORME 

Entidad remitente:  Salud Total EPS S.A. 

Unidad administrativa:  Presidencia - Gerencia de Servicio al Cliente y Calidad  

Oficina Productora:  Calidad y acreditación 

Objeto:  

INFORME CAPÍTULO 4. MEJORAMIENTO CONTINUO EN EL PROCESO DE ATENCIÓN EN SALUD y CAPITULO 

6. INFORME ASOCIACIÓN DE USUARIOS DE SALUD TOTAL EPS S.A, PARA LA AUDIENCIA PÚBLICA DE 

RENDICIÓN DE CUENTAS - SALUD TOTAL EPS S.A.-GESTIÓN AÑO 2012 

Fecha de Elaboración: Abril 23 de 2013 

Periodo reportado: Enero 1 de 2012 – Diciembre 31 de 2012 

Nombre Funcionario: Martha Patricia Urrea - Shirley Bibiana Velez Ledesma  

Cargo del Funcionario: COORDINADORA DE CALIDAD Y ACREDITACIÓN – COORDINADORA DE SERVICIO AL CLIENTE 

Sede:  Sede edificio Av. 68  

Dirección:  Av. 68 # 13-50 4 piso  

Teléfono:  57-1-4473232 - Canal 611 - Extensión 2449 

Correo electrónico marthauo@saludtotal.com.co  ShirleyVL@saludtotal.com.co 

Sitio (Ciudad):  Bogotá DC Dirección General 

INFORME ENTREGADO A 

Nombre Funcionario: Ingeniero Javier Uñate 

Cargo del Funcionario: Gerente de Servicio al cliente y Calidad 

Sede:  Sede edificio Av. 68 

Dirección:  Av. 68 # 13-50 4 piso 

Teléfono:  57-1-4473232 - Canal 611 - Extensión 2464 

Correo electrónico: Javieru@saludtotal.com.co 

Sitio (Ciudad):  Bogotá DC Dirección General 

DESTINO DEL INFORME 

Destino:  DIRECCIÓN JURÍDICA 

Nombre Funcionario: Dr.. Danny Moscote 

Cargo del Funcionario: Director Jurídico 

Observaciones: Se entrega informe del capitulo 4, para la audiencia pública de rendición de cuentas de Salud Total EPS 

mailto:marthauo@saludtotal.com.co
mailto:marthauo@saludtotal.com.co

