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SERVICIOS MEDICOS

PROCESO: GESTION DOCUMENTAL

FECHA: 27 de febrero de 2020

TEMA A Comité de Participacion Social en Salud N° GDE-GS-
TRATAR: (03)
CONVOCADA Anderson Mendez PROCESO: | DIRECCION NACIONAL DE
POR: SERVICIO AL CLIENTE
FECHA DE LA 16 de febrero de 2022 HORA 8:10 am HORA
REUNION: INICIO: FIN: 10:00 am
LUGAR: Aplicativo Zoom
PARTICIPANTES

NOMBRE CARGO EMPRESA
Marcela Hurtado SO Servicios Médicos y Oftalmoldgicos
Malagén Supervisora Call Center

Leydy Susana Alvarez
Fuertes

Asistente Servicio al Cliente

SO Servicios Médicos y Oftalmol6gicos

Hady Janeth Mosquera
Moreno

Auxiliar De Atencién Al Usuario

SO Servicios Médicos y Oftalmoldgicos

Jennifer Carolina Garcia

SO Servicios Médicos y Oftalmoldgicos

Rodriguez Auxiliar de Servicio al Cliente

Rainelda Cifuentes Nueva EPS
Lesmes Asociacion Ips Alqueria

Libardo Ramirez Representante legal Nueva EPS
Derly Rodriguez Presidenta Asociacién Usuarios Nueva EPS
Martha Elena Moreno Nueva EPS
Corredor Presidenta asociacién IPS Cafam

Orlando Escudero Alzate | presidente Nueva EPS
Rosalba Larrota Presidenta asociacion de ips alqueria Nueva EPS

(Anexar Firmas)
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TEMAS TRATADOS EN LA REUNION

1. Se inicia la reunion siendo las 8:10 am la supervisora Marcela Infante en calidad de
Supervisor Call Center da la bienvenida a la parte convocada.
Lectura del orden del dia.
3. Verificaciébn Quorum

e Aprobacioén por parte de los integrantes del Comité.
4. Lecturay aprobacion del orden del dia.

e Aprobacion por parte de los integrantes del Comité.
5. Varios:

N

e Marcela Hurtado inicia la Segunda sesion del primer semestre del afio con Acta No 16.

e Se dala bienvenida a la Sra. Derly Rodriguez representante de la Asociacion IPS
BIENESTAR- FONTIBON por la Supervisora Marcela Infante y se brinda explicacion
del motivo de los comités de participacion social.

e La Sra. Derly Rodriguez comenta lo siguiente: el dia 03 de diciembre del 2021 asistio a
valoracion por la especialidad de optometria en la sede de Galerias donde fueron
atendidas por la Dra. Gladys Davila, ella refiere que al momento de la consulta le dio la
impresion que la profesional “realizo la consulta como de afan”, por esta razén no le
gusto la atencidn, paciente de 92 afios quien posterior a consulta ingreso a la Optica
pero el personal de la Optica fue “displicente”, por esta razén no le gusto la atencion
en nuestra sede.

e La Supervisora Marcela Infante explica que esta situacion no se presenta
cotidianamente y pide disculpas por la situacion presentada.

e La asistente de servicio al cliente Leydy Alvarez indica que cuenta con los datos de la
Sra. Derly Rodriguez y los de su mama que realizara contacto telefénico para verificar
cita de segundo concepto.

e Toma la palabra la Sra. Rosalba Larrota quien refiere que ha tenido muy buena
atencion en nuestras sedes, también recomienda “tomar datos de las personas que
nos brindan la informacién de lentes”, pues no son todos los que atienden asi, de mi
parte siempre he recibido un buen trato por parte del personal de SO.

e La Supervisora Marcela Hurtado que efectivamente es importante tomar datos de
nuestro personal debido a que esta informacion es muy importante para poder
retroalimentar a la persona que genero dicha atencion.
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La Sra. Rosalba Larrota solicita el envio de la informacion donde se encuentra el
cambio de la razon social de nuestra entidad, la cual estaba a cargo del jefe Anderson
Mendez y a la fecha pendiente no habia sido enviada.

La supervisora Marcela Hurtado indica que se escalara el caso con el Jefe Anderson
para poder dar a conocer la solicitud de la Sra. Rosalba Larrota.

Toma la palabra el Sr. Orlando Escudero indicando que los usuarios se siguen
informando que en la linea no contestan y adicionalmente que las agendas estan muy
lejanas, refiere que las cirugia no se estan cumpliendo en el area de programacion,
justifica que las quejas son por falta de programacion y respuesta por parte de SO.
La Supervisora Marcela Hurtado explica que la oportunidad esta cercana pero que
nuestros pacientes se estan comunicando a solicitar cita con medico especifico y que
en esas circunstancias como entidad nos encontramos sujetos a la oportunidad de
fechas y horarios que el profesional brinde a nuestra entidad, que con respecto al
proceso de cirugia hay diferentes variables que en el caso de la cirugia que el tiene
pendiente no se a programado porgue aun no cumple las guias oftalmologicas en la
parte de agudeza visual.

Toma la palabra Leydy Alvarez de servicio al cliente quien le explica a el Sr. Orlando
gue el caso puntual (la cirugia que el tiene pendiente por realizar) se encuentra en
proceso y que al finalizar la reunion se realiza comunicacioén telefénica y se explicara
en que estado se encuentra su cirugia.

La Sra. Marta Moreno indica que en la linea no contestan e invita a enviar solicitudes
de PQR.

La supervisora Marcela Hurtado explica que la demora en la linea se debe a que en el
momento nos encontramos menos 6 asesores por renuncia y que adicional a ello
estamos presentando incapacidades lo cual afecta al servicio directamente y que nos
impacta en la linea, aclara que el personal nuevo ya se encuentra en capacitacion,
pero esto conlleva tiempo, se explica que por esta razdn se encuentra la demora en la
linea.

La Sra. Rainelda Cifuentes pide informe sobre la informacion de cuantos pacientes
radican inconformidad, y datos de cuantos pacientes son multiquejosos (es decir;
acceden a los servicios a través de radicacion de inconformidades), adicional solicita
asistir y realizar visitas a cada una de nuestras sedes con acompafamiento por parte
del area de servicio al cliente y pregunta si ellos pueden ir sin acompafiamiento
nuestro.

La supervisora Marcela Hurtado explica que con respecto a las visitas a las sedes se
puede realizar, si asi lo desean en el momento que sea preciso pueden asistir solos,
pero que, en cuanto a la informacién sobre el acompafiamiento de Servicio al cliente,
debemos escalarlo con el jefe y que en la proxima reunion se le informara. Con
respecto a la solicitud de las inconformidades se explica que es una informacién
privada pero que con gusto se hara la verificacion con el jefe y se dara de igual forma
respuesta en la proxima reunion.
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e La Sra. Marta Moreno solicita nueva intervencion o capacitacion por parte de nuestros
funcionarios, en una nueva reunion.

e La supervisora Marcela Hurtado que con gusto se haré la verificacion y se dara de
igual forma respuesta en la proxima reunion.

e EI Sr. Mario Barreto recalca informacion sobre las Opticas, pregunta ¢ si las épticas son
nuestras o son un servicio externo?

e La supervisora Marcela Hurtado refiere que se realizara la verificacion de dicha
informacion y que sera un punto para aclarar en la préxima reunion.

e Se realiza la presentacion de las colaboradoras de Atencion al Usuario; Hady
Mosquera y Jennifer Garcia.

e La colaboradora Hady Mosquera saluda y agradece la invitacion a la reunion , de igual
manera indica que se encuentra dispuesta a colaborar en todo lo que mas pueda.

e Toma la palabra Jennifer Garcia quien de igual manera agradece poder participar e
informa que en algiin momento se podran encontrar en las sedes y que con mucho
gusto esta dispuesta siempre a colaborar.

e Se firma asistencia a la reunién Acta No 16.

6. Se cierra sesion siendo las10:00 am agradeciendo la participacion de las personas
convocadas.
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ACUERDOS Y COMPROMISOS

valoracion de segundo
concepto.

TAREA RESPONSABLE FECHA DE VENCIMIENTO
e Llamar ala Sra. Derly Leydy Alvarez 16 de marzo del 2022
Rodriguez y ofertar Asistente de servicio al
oportunidad para cliente

Informar al jefe Anderson

Supervisora Marcela

16 de marzo del 2022

Orlando las condiciones
del proceso actual de la
cirugia que tiene pendiente
con nuestra entidad

Asistente de servicio al
cliente

sobre la documentacion Hurtado
pendiente por enviar a la
Sra., Rosalba
e Dar a conocer al Sr. Leydy Alvarez 16 de Marzo del 2022

Verificar pertinencia con
respecto la informacién de
paciente que acceden a
los servicios por medio de
la radicacion de las
inconformidades, la cual se
realizara con el apoyo y
orientacién por parte del
Jefe Anderson.

Supervisora Marcela
Hurtado

16 de marzo del 2022

Verificar oportunidad para
realizar el
acompafiamiento en
cuanto a la visita en las
sedes.

Supervisora Marcela
Hurtado

16 de marzo del 2022
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FECHA CORREQ Acta No. 16 |CIUDAD NOMBRE DOCUMENTQ CARGO
16/02/2022 | supervisorcal @sosaludvisual.com Acta No. 16 |BOGOTA Marcela Hurtado Malagon 1057710667 | Supervisora Call Center S0 Servicios Medicos y Oftalmologicos S.A.S
16/02/2022 | servicioalclient fuch l.com |ActaNo. 16 |BOGOTA  [Leydy Susana Alvarez Fuertes 1024527860/ Asistente Senvicio al Cliente S0 Servicios Medicos y Oftalmol SAS
16/02/2022|marthamorenocorredor@gmail.com  |Acta No. 16 |BOGOTA  |Martha Elena Moreno Corredor 41561742 |Presidenta 6n IPS cafam 50 Servicios Medicos y Oftalmol SAS
16/02/2022 | orlando021950@hotmail.com Acta No. 16 |BOGOTA orlando escudero alzate 14966110 |presidente S0 Servicios Medicos y Oftalmologicos S.A.S
16/02/2022| raicif01 @hotmail com Acta No. 16 |BOGOTA  |Rainelda Cifuentes Lesmes 23701516 |A on Ips Alqueria 50 Senvicios Medicos y Oftalmol SAS
16/02/2022 psresirepo20@gmail.com  |Acta No. 16 |BOGOTA  |Libardo Ramirez 19198154 |Repr tante legal 50 Servicios Medicos y Oftalmol SAS
16/02/2022 | hadymoreno22@gmail.com Acta No. 16 |BOGOTA HADY JANETH MOSQUERA MORENQ| 1019090726 | Auxiliar De Atencién Al Usuario S0 Servicios Medicos y Oftalmologicos S.A.S
16/09/2022  jennifergarciad4@hotmail.com Acta No. 16 |BOGOTA  |Jennifer Carolina Garcia Rodriguez 1031157571 Augiliar de Servicio al Cliente 50 Senvicios Medicos y Oftalmol SAS
16/02/2022 | derlyrodri@hotmail.com Acta No. 16 |BOGOTA  |Derly Rodriguez 35320585/ Presidenta A 6n Usuarios 50 Servicios Medicos y Oftalmol SAS
16/02/2022 |asociacionipsalqueria@hotmail. com  |Acta No. 16 |BOGOTA ROSALBA LARROTA 41753525|Presidenta asociacion de ips alqueria S0 Servicios Medicos y Oftalmologicos S A S
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