
PRESUPUESTO POLITICA DE PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD 2024
CRITERIO VALOR ESTADO OBSERVACIÓN

Elaborar un presupuesto que designe los recursos financieros, humanos y logisticos para 
llevar a cabo las actividades de participación social en salud.

 $43.300 CUMPLE

Actualizar el procedimiento de acciones de formación continua incluyendo temas 
de participación social en salud en los procesos de inducción y reinducción.

 $43.300 CUMPLE

Gestionar con la secretaria de salud capacitacion en temas relacionados con 
participación social en salud.

 $30.000 CUMPLE

Realizar campaña de inclusión (crear lema) divulgando el protocolo de enfoque 
diferencial por medio de un video de ciclo del servicio ilustrando atención de 
diferentes pacientes, crear un lema para esta socialización.

 $100.000 CUMPLE

Fortalecer a los trabajadores en temas relacionados con comunicación asertiva, 
liderazgo y derecho a la salud para el desarrollo de la formación continua.

 $43.300 CUMPLE

Certificar a los colaboradores que participen en las capacitaciones de politica de 
participación social.

 $43.300 CUMPLE

Realizar un video del medio de comunicación (workplace) el cual es utilizado por 
la organización para comunicar temas relacionados en salud.

 $80.000 CUMPLE

Producir pieza comunicativa para ser publicada por medio de la pagina web de la 
IPS, con información de procesos de participación en salud.

 $50.000 CUMPLE

Convocar a la comunidad por medio de canales de comunicación para la 
participación social en salud.

 $150.000 CUMPLE

Capacitar a los trabajadores sobre la ruta de promoción y mantenimiento para la 
salud, o las acciones de PyP.

 $43.300 CUMPLE

Desarrollar una acción de promoción de la salud o prevención de enfermedad 
por medio de campaña en IPS externa.

 $100.000 CUMPLE

Implementar una iniciativa para aportar a la solución de una problemática de 
salud en temas de promoción y prevención en IPS externa.

 $100.000 CUMPLE

Implementar actividades en la pagina web encaminadas a la promoción de la 
salud y prevención de la enfermedad, acciones de autocuidado.

 $50.000 CUMPLE

Gestionar con la secretaria de salud capacitacion en temas relacionados con 
control social

 $30.000 CUMPLE
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Tener los canales de información actualizados permanentemente por parte de la 
institución, con la información que debe ser suministrada a la ciudadanía.

 $50.000 CUMPLE

Suministrar tematicas relacionadas con control social en el sistema de 
información de la compañia.

 $43.300 CUMPLE

Realizar trimestralmente una sesión pedagógica de presentación y análisis de los 
PQRS de la IPS.

 $43.300 CUMPLE

Dejar a disposición de los funcionarios de la compañia información relacionada 
con participación social y control social en la biblioteca virtual.

 $43.300 CUMPLE

Tener a disposición un dispositivo (sesión de contactenos pagina web) que 
pèrmita a la comunidad participar en la gestión en salud de la IPS.

 $43.300 CUMPLE

Generar los espacios para cumplir los encuentros de los usuarios para la 
participación y brindar herramientas para que puedan ejercer su derecho a la 
participación social en el ámbito de la salud

 $30.000 CUMPLE

TOTAL PRESUPUESTO ESTIMADO  $1.159.700
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1. OBJETIVOS
1.1. Desarrollar un conjunto de acciones formativas dentro de BOSTON MEDICAL GROUP

DE COLOMBIA SAS dirigidas a sus colaboradores que fomenten el aprendizaje, de
forma que la conducta resultante contribuye a la consecución de las metas y objetivos de
la institución.

1.2. Fomentar, dentro del proceso de aprendizaje, la inclusión de aspectos relacionados con
la experiencia lograda a través de la práctica cotidiana de los miembros del equipo de
atención.

1.3. Fomentar el proceso de aprender a aprender teniendo como eje la reflexión acerca de la
propia actividad profesional y estimular un proceso de autoevaluación permanente.

1.4. Permitir que cada miembro del equipo pueda intervenir según sus funciones asignadas.

2. ALCANCE

Aplica para todo el personal de Boston Medical Group.

3. NORMATIVIDAD
3.1. Decreto 780 del 2016: Decreto Único reglamentario del sector salud.

3.2. Resolución 3100 del 2019: Por la cual se definen los procedimientos y condiciones
de inscripción de los prestadores de servicios de salud y de habilitación de los servicios
de salud y se adopta el Manual de Inscripción de Prestadores y Habilitación de Servicios
de Salud.

4. DEFINICIONES

4.1. Educación continua: La educación continuada en salud representa el proceso
permanente y evolutivo de la enseñanza que se inicia al término de la educación formal
para lograr el desarrollo y actualización del personal de los servicios de salud.

4.2. Capacitación: Es toda actividad realizada que da respuesta a sus necesidades, y
busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades y conductas que requieren ser
fortalecidas por todo el personal.

4.3. Procesos prioritarios: Se define el estándar de Procesos Prioritarios, como: La
existencia, socialización y gestión del cumplimiento de los principales procesos
asistenciales, que condicionan directamente la prestación con calidad y con el menor
riesgo posible en cada uno de los servicios de salud.

4.4. Cronograma: Representación gráfica de un conjunto de hechos en función del tiempo.

5. ABREVIATURAS

5.1. IPS: Institución prestadora de servicios de salud.

5.2. BMGC: Boston Medical Group de Colombia SAS

Elaboró: Camila Elizalde
Cargo: Analista de Calidad

Revisó: Viviana Pinzon Astaiza
Cargo: Coordinadora de Calidad

Aprobó: Viviana Pinzon Astaiza
Cargo: Coordinadora de Calidad
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6. DESARROLLO
6.1. Análisis de necesidades de formación continua del talento humano, dentro de

BMGC a nivel nacional

Se entiende por formación continua como el conjunto de acciones formativas que se desarrollan dentro
de las instituciones, dirigidas a optimizar las competencias del equipo de salud, que permitan mejorar los
procesos con la formación individual de los colaboradores.

Dentro de BMGC el Análisis de las necesidades de formación se realizarán anualmente los primeros
meses del año, dentro del comité de calidad y bajo las siguientes herramientas:

6.1.1. Entrevistas: Los encuentros directos con los profesionales permiten conocer
de primera mano cuáles son las expectativas del colaborador a nivel formativo:
en qué áreas se siente menos preparado, cuáles son sus planes de su
profesión, en qué ámbitos se siente interesado.

6.1.2. Quejas y reclamos de los usuarios: Comentarios emitidos por los usuarios
dentro del proceso de atención.

6.1.3. Test de conocimiento: Pequeños exámenes o pruebas sobre aspectos
concretos.

6.1.4. Normatividad: Temas relacionados con la normatividad vigente y de
obligatorio cumplimiento tal como el curso de Atenciòn integral a victimas de
violencia sexual, especificado para el talento humano de consulta externa de
BMGC.

Se realizará comité de calidad con las evidencias de las herramientas aplicadas,
dentro del comité se seleccionarán los temas y se desarrollará el cronograma de
capacitaciones.

6.2. Planificación de las acciones de formación continua

Con el análisis de formación implementado, el siguiente paso es concretar las acciones de formación
continua que se van a llevar a cabo, mediante un Cronograma de capacitaciones. (El cronograma
inicia con los temas relacionados en los procesos prioritarios asistenciales, relacionados en la resolución
3100 del 2019).

6.3. Estrategias para el desarrollo de las acciones de formación continua:
6.3.1. Capacitación presencial o in company: Se realiza dentro de las

instalaciones de la institución con todo el personal.
6.3.2. Capacitación Online: Se utilizan recursos tecnológicos (Workplace, Meet,

Zoom, Forms de Google), con el fin de que los colaboradores, accedan a unos
contenidos teóricos y prácticos desde un dispositivo electrónico, pudiendo
realizar el tema en función de su disponibilidad de tiempo.

6.3.3. Divulgación Por medio de aplicativo Workplace: Por medio del
aplicativo Workplace el cual es el canal oficial de comunicación interno en
Boston Medical se realiza la divulgación de diferentes temas para el
conocimiento de la compañía en los cuales se hacen formularios evaluativos
para validar que la información publicada haya sido recibida y entendida.

6.3.4. Divulgación Por medio de aplicativo Workplace estrategia servicios
generales: El área administrativa dará a conocer los temas publicados
en workplace al personal de servicios generales, acercandola a su puesto
de trabajo (área administrativa), mostrándole la información que allí se
publica junto con el formulario de evaluación del tema que deberá
diligenciar después de visualizar el tema de capacitación, el objetivo es

Página 2 del 5



PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE FORMACIÓN CONTINUA
Ref.: PR-TH-09
Fecha: 25/04/2024
Versión: 04

brindar la formación continua, que le ayudara en sus labores diarias, esto
debido a que este personal es tercerizado por la compañía no cuenta con
el acceso a la plataforma. los temas que se deben dar a conocer a
servicios generales son lo siguientes:

6.3.4.1. PGIRASA (Comité de gestión ambiental)
6.3.4.2. Manejo de los residuos
6.3.4.3. Bioseguridad
6.3.4.4. Limpieza y desinfección
6.3.4.5. Seguridad y Salud en elTrabajo
6.3.4.6. Seguridad del Paciente
6.3.4.7. Humanización

6.3.5. Capacitación Mixta: Es un híbrido entre la formación online y la presencial, se
trata de aprovechar al máximo los beneficios de las tecnologías de la
información y de los componentes de la enseñanza tradicional.

6.3.6. Club de revistas: Análisis de artículos científicos.

6.4. Definición de los contenidos relacionados en las acciones de formación
continua

En este punto se debe establecer un cronograma de capacitaciones definidas a partir de los estándares
de habilitaciòn de la resoluciòn 3100 de 2019:

6.4.1. Talento humano.
6.4.2. Infraestructura.
6.4.3. Dotación y Mantenimiento.
6.4.4. Medicamentos y dispositivos médicos.
6.4.5. Procesos prioritarios (Video de seguridad del paciente).
6.4.6. Historia clínica.
6.4.7. Interdependencia.

6.5. Tema adicional en la capacitación de inducción al personal
6.5.1. Política de participación social en salud.

6.6. Duración de las acciones de formación continua

Para la metodología presencial, se establecen capacitaciones mínimo de 1 hora, para la capacitación
virtual se establece 1 día como mínimo, para desarrollar el tema y responder la evaluación. Para el caso
de las capacitaciones externas se establece el tiempo establecido por el proveedor externo.

6.7. Formadores o responsables de los temas

Formadores internos: Se contará con formadores internos de la institución (médicos, auxiliares,
administrador, ingeniero biomédico, responsable de talento humano, personal del sistema de gestión) y
se seleccionará de acuerdo con el tema a tratar y su idoneidad.

Formadores externos: Se contará con formadores externos a la institución, idóneos con el tema a tratar
(Proveedores, personal de calidad, entes de Control y la OPS).
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6.8. Ejecución
6.8.1. El área de calidad en salud y líder de cada área, previo a la fecha de la

capacitación realiza la convocatoria respectiva, vía correo electrónico, agenda
por el calendario.

6.8.2. La asistencia es obligatoria para el personal asistencial y administrativo cuando
sea requerido.

6.8.3. Al iniciar el tema se debe diligenciar el formato de capacitaciones y reuniones,
establecido por la institución.

6.8.4. El formador debe presentar el tema, exponer la metodología a emplear, el
enfoque de la capacitación, la evaluación a emplear y deberá socializar los
resultados obtenidos en la evaluación.

6.8.5. En el caso de las capacitaciones Online, se contará con herramientas
tecnológicas, para el envío del tema tratado, la evidencia de la participación y la
evaluación en tiempo real.

6.8.6. Se deben dejar memorias de los temas tratados.

6.9. Evaluación
6.9.1. Terminada la capacitación se realiza evaluación del tema tratado, empleando un

link de formulario de google por medio del formato de evaluación de
capacitaciones establecido por la institución.

6.9.2. Dentro de la evaluación se debe realizar tres o dos preguntas mínimo por
capacitación.

6.9.3. En el caso de las capacitaciones Online, se enviará cuestionario, link de
formulario de google.

6.10. Seguimiento

Todos los temas tratados, tanto en metodologías, presenciales u online se les realizará seguimiento bajo
las siguientes herramientas:

6.10.1. Ronda de seguridad: En la práctica, dicha supervisión debe hacerse
evaluando los estándares de habilitación y todo lo relacionado con la seguridad
del paciente.

6.10.2. Procesos de auditoría: Buscan identificar las fallas y dificultades que existen
en el proceso de prestación del servicio, con el propósito de retroalimentar a las
personas que participan en él.

6.10.3. Seguimiento al personal retroalimentado: Por medio de exámenes o
pruebas sobre aspectos concretos.

6.11. Vigencia

El cronograma de capacitaciones tendrá una vigencia de 1 año.
Para el curso de atenciòn de victimas de violencia sexual, la vigencia estarà sujeto al proveedor externo.
Para el curso de diagnóstico y manejo integral del Dengue estará sujeto al proveedor externo OPS.

6.12. Mecanismos que evidencia participación

Se contará con formato de asistencia junto al formato de evaluación, soportes de la información creativa,
rondas de seguridad y auditorías, que evidencien la participación de los colaboradores, aplicación de lista
de chequeo.
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6.13. Indicadores de cumplimento de las acciones de formación continua

Nombre y Descripción Meta Fórmula

Cobertura: Porcentaje de Asistencia Cumplimiento mínimo del
100%

Número de Asistentes/Número Total
de Personal Asistencial que debe
asistir a la capacitación * 100

Impacto: Reducción de eventos e
incidentes adversos Meta: 1%

Número de eventos adversos
detectados y gestionados/Número
Total de pacientes atendidos

7. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha Versión Descripción Realizó el Cambio

20/05/2021 1 Creación del documento Gisela Gómez / Coordinadora de
Habilitación

17/07/2023 2 Actualización del documento

● Se agrega el tema del dengue.

Viviana Pinzon Astaiza /
Coordinadora de Habilitación

23/11/2023 3 - Se adicionan en las estrategias para
el desarrollo de las acciones de
formación continua el uso de
Workplace.

Johanna M. Jimenez // Analista de
calidad

25/04/2024 4 Actualización del documento

● Se incluye el tema de política de
participación social en salud en la
inducción del personal.

Camila Elizalde / Analista de Calidad
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INFORME DE REUNIÓN 

Ref.: FO-SGC-05 
Fecha: 23/02/2024 
Versión: 04 

 
    

Orden del día:  

Politica de participacion social en salud  

/ Participación social en salud 

Lugar: Virtual (meet) 

 

Convocante:  

CALIDAD 

Fecha: 02 de Octubre del 2024 Hora Inicio: 10:00 am Hora Finalización: 11:00 am 

 

CONVOCADOS/ASISTENTES 

Nombre Cargo / Empresa Proceso Firma     

1. Milena Rodriguez 
Gestora institucional de la 
dirección de participación de la 
SDS 

SDS PONENTE DE LA 
SDS 

 Sebastian Gonzalez Funcionario Secretaría de Salud SDS PONENTE DE LA 
SDS 

2.Angie Camila Elizalde Rodriguez Analista de calidad Administrativo 
 

3.Viviana Pinzon Astaiza Coordinadora de Calidad Administrativo 

 

4. Olga Lucia Aristizabal Directora Sudamérica Hispana Administrativo 

 

5. Carolina Casas Auditora Interna Administrativo  

6. Claudia Xiomara Basto Asesora Comercial Administrativo  

7. Javier Celis Analista de SST Administrativo  

8. Jineth Mayerlin Arango Asesora Contact Center Administrativo  

9. Juan Diego Caicedo Analista Contable Administrativo 
 

 

Elaboró: Viviana Pinzón 
Cargo: Coordinadora de Calidad  
 

Revisó: Camila Elizalde 
Cargo: Analista de Calidad  

Aprobó:  Viviana Pinzón 
Cargo: Coordinadora de Calidad  

 

Evidencia E1Le



 

 
INFORME DE REUNIÓN 

Ref.: FO-SGC-05 
Fecha: 23/02/2024 
Versión: 04 

 

10. Julian Felipe Estrada Asistente Contable Administrativo  

11. Laura Maria Salcedo Asistente Administrativa Administrativo  

12. Michael Orlando Reyes Asistente Contable Administrativo  

13. Myrian Niño Química Farmacéutica Administrativo 
 

14. Neiver Antonio Montero Aprendiz SENA IT Administrativo 
 

15. Paola Andrea Prieto Aprendiz SENA Administrativa Administrativo  

16. Sandra Marcela Barraza Analista de Talento Humano Administrativo 
 

17.Sandra Patricia Guzman Analista de Nomina Administrativo 
 

18. Santiago Perez Bautista Analista de Marketing Digital 
Corporativo Administrativo  

19. Yeny Lorena Perez Bernal Asistente de Investigación Administrativo  

20. Ana Kary Daza Médico Asistencial ANA KARY DAZA S. 

21. Nohora Guzman Jefe de Talento Humano Administrativo NataliaS 

22. Natalia Serrato Contadora Administrativo Nohora Guzmán 

23. Camilo Aldana Director Médico Asistencial  

24. Carlos Alberto Jimenez Jefe Administrativo Administrativo 

 

25. Willian Perez Zapata Jefe IT y Operaciones Administrativo  

26. Jessica Ujueta Administradora de Clínica Administrativo 
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TEMAS TRATADOS 

Tema / Asunto Comentarios Acuerdos / Conclusiones 

Formulario de 
asistencia https://forms.gle/KpVYCKpobqod3jpd7  

Se diligencia el formulario de 
asistencia 

Introducción 

 

Presentación de los funcionarios 
de la Secretaría de Salud. 

Curso de 
Participación 

Social en Salud 
Cursos con una constancia de capacitación. 

Solicitud de cursos mediante los referentes Milena. 

Por parte de los funcionarios de 
la secretaría de salud se dan a 
conocer los cursos que están 
disponibles para la comunidad. 

Concepción del 
derecho a la 
participación 

 

Se da a conocer la concepción 
para el derecho a la 
participación social en salud. 
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Principios 

 

Se dan a conocer los principios 
de la Política de Participación 
Social en Salud. 

Estructura de la 
PPSS 

 

Se da a conocer la estructura de 
la PPSS 

Marco estratégico 

 

Se da a conocer el marco 
estratégico de la PPSS 
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Objetivos 

específicos EJES 

 

Se dan a conocer los objetivos 
específicos los cuales 
corresponden a los ejes. 

Marco legal 

 

Se da a conocer por parte de los 
funcionarios de la secretaría de 
salud el marco legal. 

Estrategias para 
operar la PPSS 

 

Se dan a conocer las 
estrategias para la PPSS 
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Marco estratégico 

ejes 

 

Se da a conocer el marco 
estratégico y ejes. 

Control Social 

Control Social. 
Elemento crucial 
del derecho a la 

salud 

 

Se da a conocer el tema de 
control social  

Concepto de 
control social 

 

Se da a conocer el concepto de 
control social 

 
 

COMPROMISOS / PENDIENTES   

Compromiso / Tarea Responsable Fecha C NC 
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Fecha de aprobación del Acta: Octubre de 2024 

PRÓXIMA REUNIÓN 

Lugar: Meet virtual SI (X)   NO  ()  

ANEXOS   

 
 
 

 



Marca temporal Dirección de correo electrónico Puntuación Nombres y Apellidos Número de Documento Cargo ¿Cuáles son los marcos que estructuran la PPSS? Indique falso o verdadero según corresponda: Uno de los objetivos específicos de la Política de Participación Social en Salud es fortalecer la capacidad institucional.Las siguientes son estrategias para operar la PPSS (Politica de Participación Social en Salud)¿Qué enseñanza te dejo esta capacitación?

2/10/2024 11:26:39 jcaicedo@bostonmedical.com.co 3 / 7 JUAN DIEGO CAICEDO 1023968632 ANALISTA CONTABLE Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas conocer de que trata la PPSS

2/10/2024 11:28:07 mnino@bostonmedical.com.co 3 / 7 Myrian Marlene Niño quintero 46664683 Química  Farmacéutica Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas Todos poedmos y debemos participar en la politica ciudadana, para promover y controlar los recursos para la salud 

2/10/2024 11:37:10 jestrada@bostonmedical.com.co 3 / 7 JULIAN FELIPE ESTRADA BARRERA 1016110445 ASISTENTE CONTABLE Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas QUE TENEMOS MUCHAS FORMAS DE PARTICIPAR EN LA GESTION DE LA SALUD

2/10/2024 11:38:49 analista-rh@bostonmedical.com.co 3 / 7 Sandra Marcela Barraza Cardona 1095796845 Analista de Talento HumanoTodas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas Derechos y deberes en salud y participación activa

2/10/2024 11:47:46 ylperez@bostonmedical.com.co 2 / 7 Yeny Lorena Pérez Bernal 1030658371 Asistente de invesrifación Todas las anteriores son correctas Falso Todas las anteriores son correctas la importancia de la política de participación social en la participacion activa de la ciudadania para la toma de decisiones en el sistema de salud publica

2/10/2024 11:51:11 nemontero@bostonmedical.com.co 2 / 7 Neiver Antonio Montero Carpio 1007588758 Aprendiz Sena IT Marco Estratégico Verdadero Todas las anteriores son correctas Me Propociono muchas informacion sobre ppss

2/10/2024 11:54:19 caldana@bostonmedical.com.co 3 / 7 GERMAN CAMILO ALDANA SOLANO 72207357 DIRECCION MEDICA Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas La importancia de la comunicacion y la participacion de nosotros como institucion en la salud en Colombia, y qiue a pesar de ser una institucion privada no nos quita la responsabilidad con  nuestros pacientes y el publico en general

2/10/2024 11:55:08 vpinzon@bostonmedical.com.co 3 / 7 Viviana Pinzon Astaiza 1014187815 Calidad Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas PPSS

2/10/2024 11:55:08 johann084@gmail.com 2 / 7 Johann Sebastián González 1030535748 Referente de Control Social Todas las anteriores son correctas Verdadero Gestión X

2/10/2024 11:56:49 nserrato@bostonmedical.com.co 3 / 7 Natalia Serrato Gonzalez 1022417290 Contador Junior Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas .

2/10/2024 11:56:58 jcujueta@bostonmedical.com.co 3 / 7 JESSICA CRISTINA UJUETA GUTIERREZ 1045690534 ADMINISTRADORA Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas Que la unión hace la fuerza y que es bueno que se una las personas de localidades para poder generar alternativas y desarrollar soluciones en el derecho a la salud

2/10/2024 11:57:39 nguzman@bostonmedical.com.co 3 / 7 Nohora Guzmán 65828527 Jefe TH Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas Conocimiento de la importancia en la participación social  en salud

2/10/2024 12:26:35 cajimenez@bostonmedical.com.co 3 / 7 CARLOS ALBERTO JIMENEZ LANCHEROS 80022140 JEFE ADMINISTRATIVO Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas INVOLUCRAR A LA COMUNIDAD EN EL TEMA CON NUESTRA IPS 

2/10/2024 13:21:53 santiperez@bostonmedical.com.co 3 / 7 Santiago Pérez 1010243878 Analista de marketing Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas La Política de Participación Social en Salud busca que las personas puedan involucrarse más en las decisiones sobre su salud. Cuando todos participamos, logramos un sistema de salud más justo y accesible para todos.

2/10/2024 15:01:54 lsalcedo@bostonmedical.com.co 3 / 7 laura maria salcedo florez 1023886641 asistente admon Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas LLEGAR ACUERDOS PARA RESOLVER PROBLEMAS

2/10/2024 15:18:46 mirr8123@gmail.com 3 / 7 Milena Rodríguez Ramírez 52842834 Gestora Institucional Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas Manejo de la PPPSS 

3/10/2024 10:27:11 olaristizabal@bostonmedical.com.co 3 / 7 OLGA LUCIA ARISTIZABAL 51895295 DIRECTORA SH Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas Los diferentes mecanismos para la inclusion

3/10/2024 16:37:52 cbasto@bostonmedical.com.co 3 / 7 CLAUDIA BASTO 1098667213 ASESORA MÉDICA Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas el sujeto es sujeto de derechos, elestado es el garante de la Participacion social

4/11/2024 16:38:39 cajimenez@bostonmedical.com.co 3 / 7 CARLOS ALBERTIO JIMENEZ LANCHEROS 80022140 JEFE ADMINISTRATIVO Todas las anteriores son correctas Verdadero Todas las anteriores son correctas c
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Q U I É N  P A R T I C I P O  D E  M A N E R A  S A T I S F A C T O R I A  E N  L A
C A P A C I T A C I Ó N  D E  C O N T R O L  S O C I A L  D E  L A  P O L Í T I C A  D E

P A R T I C I P A C I Ó N  S O C I A L  E N  S A L U D  L I D E R A D A  P O R  L A
S E C R E T A R Í A  D E  S A L U D  D E  B O G O T Á

CERTIFICADO
E L  Á R E A  D E  C A L I D A D  E M I T E

DE ASISTENCIA A

A  0 8  D E  M A Y O  2 0 2 4

V I V I A N A  P I N Z O N  A S T A I Z A
C O O R D I N A D O R A  D E  C A L I D A D

B O S T O N  M E D I C A L

Yulieth Alexandra Sarmiento
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Participación 
social en salud

Evidencia E2Ld



Politica de participación social 
en salud

La política de participación social en salud se refiere 
a un enfoque que busca involucrar a la comunidad y 

a los ciudadanos en la toma de decisiones, la 
planificación, la implementación y la evaluación de 

políticas y programas de salud. Este enfoque 
reconoce que la participación activa de la sociedad 

en los asuntos relacionados con la salud es 
fundamental para garantizar que las políticas y 

programas sean efectivos, relevantes y equitativos.

El objetivo principal de esta política es promover una 
mayor democratización en el ámbito de la salud, donde 
la voz y las necesidades de la población sean tenidas en 

cuenta en todas las etapas del proceso de toma de 
decisiones. Esto no solo fortalece la legitimidad y la 
calidad de las políticas de salud, sino que también 

empodera a las comunidades para que tomen un papel 
activo en el cuidado de su propia salud y en la mejora de 

sus condiciones de vida.

Objetivo



Propositos
Democratización de la toma de decisiones: Busca democratizar el proceso de toma de
decisiones en el ámbito de la salud, permitiendo que las voces de la comunidad y de los
ciudadanos influyan en las políticas y programas de salud.

Equidad y justicia: Promueve la equidad y la justicia en el acceso a los servicios de salud,
al permitir que las necesidades y preocupaciones de grupos marginados o desfavorecidos
sean tenidas en cuenta de manera efectiva en la formulación de políticas.

Mejora de la calidad y pertinencia de los servicios de salud: Contribuye a mejorar la
calidad y la pertinencia de los servicios de salud al incorporar la perspectiva de la
comunidad en la planificación, implementación y evaluación de programas y servicios de
salud.

Fortalecimiento de la confianza y la colaboración: Ayuda a fortalecer la confianza y la
colaboración entre los profesionales de la salud, los responsables políticos y la comunidad
al promover un enfoque colaborativo y participativo en la gestión de la salud pública.

Mayor 

experiencia

Excelencia 

Operacional

Mejor 

Salud



Proceso de participación 
social en salud

Mecanismos de participación 
social en salud

• Identificación de temas y problemas.

• Convocatoria y sensibilización.

• Formación y capacitación.

• Recopilación de información.

• Análisis de datos y propuestas.

• Participación en comités y grupos de

trabajo.

• Monitoreo y evaluación.

• Consejos de salud comunitarios.

• Comités de usuarios.

• Auditorias sociales en salud.

• Forros de participación.

• Encuestas y consultas publicas.

• Redes sociales y medios de

comunicación.



Gracias…
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Marca temporal Dirección de correo electrónicoPuntuación Nombres y Apellidos Número de identificación Cargo Nombre del funcionario que dicta la capacitación¿Cuál es el objetivo de la participación ciudadana?¿Qué normatividad rige el control social?¿El control social es importante para la ciudadanía?
8/05/2024 14:58:30 adaza@bostonmedical.com.co 3 / 4 ANA KARY DAZA SOCARRAS 49798043 MEDIVO Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 14:58:47 analista-rh@bostonmedical.com.co 4 / 4 Leidy Paola Ayala Palencia 1030651933 Analista de Talento HumanoJohan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Todas las anteriores Verdadero
8/05/2024 14:59:03 lbaron@bostonmedical.com.co 4 / 4 Luis Alberto Barón Mogollón 9398067 Director Comercial Sur América HispanaJohan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Todas las anteriores Verdadero
8/05/2024 14:59:50 mnino@bostonmedical.com.co 3 / 4 Myrian Marlene Niño Quintero 46664683 Química Faramcéutica Johan Sebastián GonzalezCapacitar al personal en temas relacionados con el control social a la ciudadanía en generalTodas las anteriores Verdadero
8/05/2024 14:59:54 pprieto@bostonmedical.com.co 3 / 4 PAOLA ANDREA PRIETO TORRES 1092387939 APRENDIZ ASISTENCIA ADMINISTRATIVAJohan Sebastián GonzalezCapacitar al personal en temas relacionados con el control social a la ciudadanía en generalTodas las anteriores Verdadero
8/05/2024 14:59:56 wiperez@bostonmedical.com.co 3 / 4 WILLIAN PEREZ 79619886 Jefe IT sh Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 850 de 2003 Verdadero
8/05/2024 15:00:32 cajimenez@bostonmedical.com.co 4 / 4 CARLOS ALBERTO JIMENEZ LNCHEROS 80022140 JEFE ADMINISTRATIVO Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Todas las anteriores Verdadero
8/05/2024 15:01:54 cfortoul@bostonmedical.com.co 3 / 4 CATHERINE FORTOUL 1019035374 FRONT Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:01:56 samartinez@bostonmedical.com.co 3 / 4 Sara Valentina Martínez Quijano 1075624784 Aprendiz De Talento HumanoJohan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 850 de 2003 Verdadero
8/05/2024 15:02:18 nguzman@bostonmedical.com.co 4 / 4 Nohora Gzumán 65828527 Jefe TH Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Todas las anteriores Verdadero
8/05/2024 15:03:06 abohorquez@bostonmedical.com.co 3 / 4 Andres Felipe Bohorquez Serrano 11228714 Analista admvo Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 850 de 2003 Verdadero
8/05/2024 15:03:13 mccastro@bostonmedical.com.co 3 / 4 Martha Castro 52298477 Asistente de Innovación Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:03:23 appertuz@bostonmedical.com.co 3 / 4 Alexandra Paola Pertuz Hernandez 1140820866 asesor clinico Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:03:23 spguzman@bostonmedical.com.co 3 / 4 SANDRA PATRICIA GUZMAN 39651877 AUXILIAR NOMINA Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 489 de 1998-Capitulo VIIIVerdadero
8/05/2024 15:03:30 yusarmiento@bostonmedical.com.co 3 / 4 YULIETH ALEJANDRA SARMIENTO LORDUY 1044615929 APRENDIZ SENA Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:04:06 ylperez@bostonmedical.com.co 3 / 4 Yeny Lorena Pérez Bernal 1030658371 Asistente de investigacionJohan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:04:11 oibagon@bostonmedical.com.co 4 / 4 Oscar Ibagon 1030533607 Director de Acceso y ServicioJohan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Todas las anteriores Verdadero
8/05/2024 15:04:25 ccasas@bostonmedical.com.co 3 / 4 Carolina Casas Higuita 1106712392 Auditora Interna Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:05:11 idyepes@bostonmedical.com.co 4 / 4 Ingrid Daniela Yepes Jurado 1022403372 Asistente de contabilidad Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Todas las anteriores Verdadero
8/05/2024 15:05:11 csandoval@bostonmedical.com.co 3 / 4 Carolina Sandoval 52774789 Directora de investigacionesJohan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:06:59 jcujueta@bostonmedical.com.co 3 / 4 JESSICA CRISTINA UJUETA GUTIERREZ1045690534 ADMINISTRADORA Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:10:36 hgutierrez@bostonmedical.com.co 2 / 4 Helena Gutiérrez B 66849587 Directora Financiera y AdministrativaJohan Sebastián GonzalezCapacitar al personal en temas relacionados con el control social a la ciudadanía en generalLey 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:11:40 moreyes@bostonmedical.com.co 3 / 4 Michael Orlando Reyes Suarez 1015471232 Asistente contable Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:12:14 cbasto@bostonmedical.com.co 3 / 4 CLAUDA BASTO 1098667213 ASESOR MEDICO Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:12:48 caldana@bostonmedical.com.co 3 / 4 GERMAN CAMILO ALDANA SOLANO 72207357 DIRECTOR MEDICO Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:14:12 olaristizabal@bostonmedical.com.co 2 / 4 olga lucia aristizabal 51895295 Directora SH Johan Sebastián GonzalezNinguna de las anteriores Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:14:46 hcorredor@bostonmedical.com.co 2 / 4 HECTOR ALIRIO CORREDOR AYALA 80238527 UROLOGO Johan Sebastián GonzalezCapacitar al personal en temas relacionados con el control social a la ciudadanía en generalLey 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:16:11 jamongui@bostonmedical.com.co 4 / 4 Johanna Mongui 1007443736 Supervisora del Call CenterJohan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Todas las anteriores Verdadero
8/05/2024 15:18:03 jagrisales@bostonmedical.com.co 3 / 4 Jerzon Andrey Grisales Florido 1032478048 Asesor Front Colombia Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Ley 1757 de 2015 Titulo V "Del control social a lo publico".Verdadero
8/05/2024 15:24:00 cbasto@bostonmedical.com.co 4 / 4 CLAUDIA BASTO 1098667213 ASESOR MEDICO Johan Sebastián GonzalezFortalecer y orientar el ejercicio de control social para realizar vigilancia, seguimiento y control a los planes, programas, proyectos o actividades de salud en el distrito capital.Todas las anteriores Verdadero
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CONVOCADOS/ASISTENTES 

Nombre Cargo / Empresa Proceso Firma     

1. Sebastian Gonzales 

Líder del equipo de control social 
y rendición de cuentas de la 
dirección de participación social 
de la secretaría distrital de salud 

SDS PONENTE DE LA 
SDS 

2.Angie Camila Elizalde Rodriguez Analista de calidad Administrativo 
 

3.Viviana Pinzon Astaiza Coordinadora de Calidad Administrativo 

 

4.Olga Lucia Aristizabal Directora General Administrativo  
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8. Carlos Alberto Jimenez Jefe Administrativo Administrativo 

 

9. Carolina Casas Auditora Interna Administrativo  

10.Carolina Sandoval Directora de Investigación Administrativo  

11. Edwin Alfonso Llanos Administrador de Clínica Administrativo  

12. Edwin Jair Hernandez Asistente de IT Administrativo 
 

13. Hector Corredor Director Médico Nacional Asistencial 

 

14. Helena Gutierrez Directora Financiera Administrativo 

 

15. Ingrid Daniela Yepes Asistente Contable Administrativo  

16. Jerzon Andrey Grisales Asesor Front Administrativo Jerzon Grisales  

17. Jessica Ujueta Administrador de Clínica Administrativo  

18. Johana Andrea Mongui Supervisor Contact Center Administrativo 

 

19. Leidy Paola Ayala Analista de Talento Humano Administrativo 

 

20. Luis Alberto Baron Director Comercial  Administrativo Luis ALberto Barón M. 

21. Martha Cecilia Castro Asistente de Innovación Administrativo Martha Castro 

22. Michael Orlando Reyes Asistente Contable Administrativo  
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23. Myrian Niño Química Farmacéutica Administrativo 
 

24. Nohora Guzman Jefe de Talento Humano Administrativo 
 

25. Oscar Ibagon Director de Acceso y Servicio  Administrativo  

26. Sammir Jhoel Garzon Asistente Contable Administrativo  

27. Sandra Patricia Guzman Analista de Nómina Administrativo 
 

28. Sara Valentina Martinez Aprendiz SENA TH Administrativo  

29. Viviana Gonzalez Montejo Asesor Comercial Administrativo  

30. Willian Perez Zapata Jefe IT Administrativo  

31. Yeny Lorena Perez Asistente de Investigación Administrativo  

32. Yuli Martinez Asesor Comercial Administrativo 
 

33. Yulieth Alejandra Sarmiento Aprendiz SENA Administrativo 
 

34. Catherine Fortoul Asesora Front Administrativo  

35. Claudia Xiomara Basto Asesor Comercial Administrativo  

36. Diana Carolina Ovalle Asesor de Recompras Administrativo  

37. Juan Manuel Martinez Médico  Médico  

38. Natalia Serrato Contadora Junior Administrativo 
 

39. Paola Andrea Prieto Aprendiz SENA Administrativo  
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Tema / Asunto Comentarios Acuerdos / Conclusiones 

Formulario de 
asistencia https://forms.gle/V1pzo7odttXSmpnFA 

Se diligencia el formulario de 
asistencia 

Introducción 

 

 

El funcionario de la secretaría 
de salud Sebastian Gonzales da 
a conocer a los colaboradores 
de Boston Medical Group una 
introducción del tema de control 
social. 
 

 
 

Estructura de 
participación 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores la estructura de 
la participación social. 

 

https://forms.gle/V1pzo7odttXSmpnFA
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Objetivo de 

Participación 
Ciudadana 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores el objetivo de la 
participación ciudadana 

Que se puede 
vigilar 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores que puede vigilar 
la ciudadanía en el ejercicio de 
control social. 

Normatividad que 
rige el control 

social 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores la normatividad 
que rige el control social. 
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¿QUÉ ES EL 
CONTROL 
SOCIAL? 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores el concepto de 
control social. 

ALCANCE DEL 
CONTROL SOCIAL 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores el alcance del 
control social. 

OBJETIVO Y 
MODALIDADES 
DEL CONTROL 

SOCIAL 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores el objetivo y 
modalidades del control social  

METODOLOGÍA 
CONTROL SOCIAL 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores la metodología 
que se utiliza para el control 
social 
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ACCIONES DE 

IMPACTO 

 

Funcionario de la secretaría de 
salud da a conocer a los 
colaboradores las acciones de 
impacto. 

Cierre 

 

Se finaliza capacitación  

 
 

COMPROMISOS / PENDIENTES   

Compromiso / Tarea Responsable Fecha C NC 

 
 

Fecha de aprobación del Acta: Mayo de 2024 

PRÓXIMA REUNIÓN 

Lugar: Meet virtual SI (X)   NO  ()  

ANEXOS   

 
 
 

 



Evidencia E4Lb 

 



 
Evidencia E4Lc 
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Orden del día: Lugar: Meet Convocante: Oscar Ibagón

Fecha: 17 de Enero de 2023 Hora Inicio: 10:00 am Hora Finalización: 11:00 am

CONVOCADOS / ASISTENTES

Nombre Cargo / Empresa Proceso Firma de asistencia

Oscar Ibagón Director de Acceso y Servicio Gestión de Calidad

Carlos Jimenez Jefe Administrativo Administrativo

Viviana Pinzon Astaiza Coordinadora de Calidad Administrativo

Myrian M Niño Quimica Farmaceutica Administrativo

Angie Camila Elizalde Rodríguez Analista de Calidad Gestión de Calidad

Luis Alberto Baron Director Comercial Gestión Comercial Luis Alberto Barón M.

German Camilo Aldana Director médico Asistencial

Elaboró: Viviana Pinzón
Cargo: Coordinadora de Calidad

Revisó: Camila Elizalde
Cargo: Analista de Calidad

Aprobó: Viviana Pinzón
Cargo: Coordinadora de Calidad
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Ref.: FO-SGC-05
Fecha: 26/01/2021
Versión: 02

TEMAS TRATADOS

Tema / Asunto Comentarios Acuerdos /
Conclusiones

Acta de conformación de
comité Se aprueba y se firma. Sin novedad

Indicadores de Servicio al
Cliente

PLAN SIGUE ACUMULADO
DEL AÑO 2023

Indicador de satisfacción general la cual se divide en 4 áreas
-Medica
-Comerciales
-Administradores
-Contact Center

SIGUE 24 HORAS
Teniendo como mayor porcentaje el área médica y el más bajo
el contact center.

INTERMEDIOS

Indicador más alto en el área médica 89% y más bajo en el
área comercial.

FINALIZADOS

Con una mejoría del 84% nota más alta para los
administradores y más baja para el área comercial

1449 pacientes encuestados.

● A medida que
iba corriendo el
año 2023 los
indicadores van
aumentando
para mejoría.

● Para el año
2024 la
ejecución del
plan sigue se
deja de hacer,
únicamente se
realizará
encuesta a
pacientes con
tratamiento
finalizado y se
realizará a
menos del 50%
de los pacientes
que finalizan su
tratamiento.

● Se está
planeando que
el plan sigue
sea de manera
automática por
un chatbot.

RECOMENDARIA

El indicador de recomendación del año 2023 finaliza en el 81%
el último trimestre la media es en 81,9%.

Se da a conocer a los
integrantes del comité el
indicador de
recomendación para la
IPS Boston Medical
Group.
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INDICADOR DE MEJORÍA
GLOBAL / AREA MEDICA

Esta encuesta se realiza en diferentes momentos del
tratamiento para validar la mejoría que tuvieron los pacientes
en cuanto a su patología.

Los pacientes tuvieron
mejoría en su patología
este indicador se da a
conocer con los
integrantes del comité.

80% EP
86 DE

GESTOR DE INCIDENCIAS

En lo corrido del año 2023 se tuvieron 1346 incidencias de las
cuales la mayoría fueron direccionadas al área de servicio al
cliente, ya que ellos son los gestores principales y se recibe la
mayoría de PQRS de ahí se empiezan a direccionar.

La mayoría de las incidencia que se generaron en el año 2023
se dieron por los siguientes motivos:

-Repposicion de medicamento
-Efectos secundarios
-Reintegros de TENT
-Solicitudes de devolución de dinero.

AREA COMERCIAL
-El asesor comercial que más le crearon incidencias fue
Viviana Gonzales de Clinica Bucaramanga, seguido de Diego
Sopó y Kelly Vallejo.

● Se da a conocer
a los integrantes
del comité el
gestor de
incidencias e
indicadores que
se generaron
para el año
2023.

● Oscar Ibagon
enviará un
consolidado de
las reposiciones
que se
generaron en el
2023 a Myrian
Niño.
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DEVOLUCIONES

Se tuvieron 91 solicitudes formales de devolución para el año
2023
-El motivo principal son los cambios de idea, pacientes que se
arrepienten de la compra del tratamiento.
-El segundo motivo fue el mal funcionamiento de medicamento
que corresponde al 19%.

● Se da a conocer
a los integrantes
del comité las
solicitudes que
se tuvieron en el
año 2023 para
devolución de
dinero.

● El equipo de
servicio al
cliente va a
realizar labores
compartidas con
el equipo front.

COMPROMISOS / PENDIENTES

Compromiso / Tarea Responsable Fecha Cumple No cumple

GESTOR DE INCIDENCIAS / Oscar Ibagon enviará
un consolidado de las reposiciones que se generaron
en el 2023 a Myrian Niño.

Oscar Ibagon Enero 2024

Fecha de aprobación del Acta: Enero 2024

PRÓXIMA REUNIÓN

Lugar: Virtual (Meet) SI (x) NO ()

ANEXOS Ninguno.
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Orden del día: Comite de Servicio
al Cliente Lugar: Meet Convocante: Oscar Ibagón

Fecha: 12 de abril del 2024 Hora Inicio: 11:00 am Hora Finalización: 12:05 pm

CONVOCADOS / ASISTENTES

Nombre Cargo / Empresa Proceso Firma de asistencia

Oscar Ibagón Director de Acceso y Servicio Acceso y Servicio al
Cliente

Carlos Jimenez Jefe Administrativo Administrativo

Viviana Pinzon Astaiza Coordinadora de Calidad Administrativo

Myrian M Niño Quimica Farmaceutica Administrativo

Angie Camila Elizalde Rodríguez Analista de Calidad Gestión de Calidad

Luis Alberto Baron Director Comercial Gestión Comercial Luis Alberto Barón M.

German Camilo Aldana Director médico Asistencial

TEMAS TRATADOS

Elaboró: Viviana Pinzón
Cargo: Coordinadora de Calidad

Revisó: Camila Elizalde
Cargo: Analista de Calidad

Aprobó: Viviana Pinzón
Cargo: Coordinadora de Calidad
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Tema / Asunto Comentarios Acuerdos /
Conclusiones

Acta de conformación de
comité Se aprueba y se firma. Sin novedad

Plan sigue

En el momento se cuenta únicamente con un hito, el de
finalizados.

● Encuestas del plan sigue 298.
● En el mes de marzo se tuvo un incremento importante

en comparación del mes de Enero y Febrero.
● Los motivos por los cuales los pacientes no están

satisfechos son los siguientes se describen por
cantidad de mayor a menor:

○ Falta de efectividad con el tratamiento (No
mejoró lo que esperaba, no mejoró nada su
condición.

○ Incumplimiento en la entrega de los
medicamentos.

○ Mal servicio dentro de las clínicas por parte del
asesor comercial.

Se da a conocer a los
integrantes del comité
los indicadores del plan
sigue, a nivel general y
por clínica.

● Cuando el
paciente
manifieste una
inconformidad
en la clínica, el
primer filtro es
con el Asesor
Comercial.

● Se tienen
programadas
reuniones con
el proveedor
que realiza
entrega de los
medicamentos
para mejorar el
servicio.

● Para el mes de
mayo se
divulgará el
tema de
humanización
con los
colaboradores
en
cumplimiento al
cronograma de
formación
continua.
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Indicador de satisfacción

El acumulado del año va en el 82%, se ha ido incrementando
de enero a marzo.

● Entre las calificaciones de 9 a 10 tenemos el 60% de
satisfacción.

Se da a conocer a los
integrantes del comité
el indicador de
satisfacción.

Devoluciones

En lo que se lleva del año 2024 se cuenta con 26 solicitudes de
devoluciones de las cuales 14 han sido por arrepentimiento o
cambio de idea, en términos de dinero han solicitado devolver
$105.640.740 de los cuales se aprobaron $38.944.403.

Se da a conocer a los
integrantes del comité
las devoluciones que
se han tenido en el año
2024.
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PQRS

Del mes de enero 2024 a Marzo 2024 se ha ido disminuyendo
las incidencias:

● Enero 92
● Febrero 57
● Marzo 37

● En el mes de abril se cuenta con 1055 tareas
asignadas para el equipo de Servicio al Cliente.

● El área de Servicio al Cliente está realizando
seguimientos post venta.

Se da a conocer a los
integrantes del comité
la gestión de
incidencias que se lleva
del primer trimestre del
2024.
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Reposiciones

● En el primer trimestre del año 2024 se realizaron 23
reposiciones o complementos.

Se da a conocer a los
integrantes del comité
las estadísticas de
reposiciones y
complementos.

● Se deben
separar las
solicitudes de
reposición
entre pacientes
de primera vez
y de recompra.

● Citar a una
reunión para
definir el tema
de las
reposiciones.

COMPROMISOS / PENDIENTES

Compromiso / Tarea Responsable Fecha Cumple No cumple

GESTOR DE INCIDENCIAS / Oscar Ibagon enviará un
consolidado de las reposiciones que se generaron en
el 2023 a Myrian Niño.

Oscar Ibagon Enero 2024 X

Reposiciones /
● Se deben separar las solicitudes de reposición

entre pacientes de primera vez y de recompra.
● Citar a una reunión para definir el tema de las

reposiciones.

Integrantes del comité Abril 2024 x

SATISFACCIÓN
● Se tienen programadas reuniones con el

proveedor que realiza entrega de los
medicamentos para mejorar el servicio.

● Para el mes de mayo se divulgará el tema de
humanización con los colaboradores en
cumplimiento al cronograma de formación
continua.

Integrantes del comité Mayo 2024 x

Fecha de aprobación del Acta: Abril 2024

PRÓXIMA REUNIÓN

Lugar: Virtual (Meet) SI (x) NO ()

ANEXOS Ninguno.
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Orden del día: Comite de Servicio
al Cliente Lugar: Meet Convocante: Oscar Ibagón

Fecha: 18 de Julio del 2024 Hora Inicio: 10:00 am Hora Finalización: 11:00 am

CONVOCADOS / ASISTENTES

Nombre Cargo / Empresa Proceso Firma de asistencia

Oscar Ibagón Director de Acceso y Servicio Acceso y Servicio al
Cliente

Carlos Jimenez Jefe Administrativo Administrativo

Viviana Pinzon Astaiza Coordinadora de Calidad Administrativo

Myrian M Niño Quimica Farmaceutica Administrativo

Angie Camila Elizalde Rodríguez Analista de Calidad Gestión de Calidad

Luis Alberto Baron Director Comercial Gestión Comercial Luis Alberto Barón M.

German Camilo Aldana Director médico Asistencial No asiste

TEMAS TRATADOS

Tema / Asunto Comentarios Acuerdos /
Conclusiones

Acta de conformación de
comité Se aprueba y se firma. Sin novedad

Elaboró: Viviana Pinzón
Cargo: Coordinadora de Calidad

Revisó: Camila Elizalde
Cargo: Analista de Calidad

Aprobó: Viviana Pinzón
Cargo: Coordinadora de Calidad
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Plan sigue

La información que se ha venido presentado en el comité ha
ido reduciendo dado a que las encuestas del plan sigue
disminuyeron, de tener 10 hitos, únicamente quedamos con
uno, el hito de finalizados de los cuales se escogen menos del
50% para encuestar y cumplir con la resolución 256 de 2016.

● En el segundo trimestre del año 2024 se ve
disminución en el porcentaje de recomendación:

○ Abril 86%.
○ Mayo 85%.
○ Junio 86%.

● Pacientes que recomendaron por clínica.

Se da a conocer a los
integrantes del comité
el porcentaje de
recomendación de las
encuestas que se
realizaron en el
segundo trimestre del
año 2024.

SATISFACCIÓN

En el primer trimestre del 2024 se evidencia disminución de la
satisfacción , los motivos principales son:

● No mejoró nada la condición de su patología.
● No hay seguimiento a los pacientes.
● No mejoró lo que esperaba (Si tuvo alguna mejoría)

● Pasar la
información al
Director
Médico en
cuanto a la
primer motivo
de la no
satisfacción
“No mejoró la
condición de su
patología” para
tomar
decisiones y
acciones de
mejora.

● Se está
trabajando en
los flujos de
hubspot para
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los
seguimientos a
los pacientes.

DEVOLUCIONES

ç

En el primer trimestre del año 2024 se tuvieron 19 solicitudes
de devolución de dinero, los motivos más comunes de
devolución son:

● Cambio de idea en el año 19 pacientes han solicitado
devolución por este motivo.

● El segundo motivo 5 pacientes es por motivo de
problema de salud.

● El tercer motivo con 4 pacientes, incumplimiento en la
entrega.

● La cuarta solicitud es por problemas financieros de los
pacientes.

Valor solicitado y valor devuelto:ç

En lo que se lleva del año 44 pacientes han solicitado la
devolución de su dinero.

● Se da a
conocer a los
integrantes del
comité los
motivos más
frecuentes por
el cual los
pacientes
solicitan
devolución.

● Se da a
conocer el
valor solicitado
por los
pacientes y el
valor final
devuelto.
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GESTIÓN DE INCIDENCIAS
PQRS

Se enumeran las áreas a las cuales le llegan mayor cantidad
de incidencias:

● El área que más se le generan incidencias es servicio
al cliente, dado a que es el área que principalmente
gestiona las mismas.

● Àrea comercial.
● Àrea Mèdica.
● Front.
● Logistica.

Incidencias por funcionario individual:
● Viviana Gonzalez 21 incidencias.
● Andrea Builes 19 incidencias
● Kelly Vallejo 17 incidencias.

Incidencias por motivo, se generan mayor cantidad en el
siguientes orden:

● Reposiciones de medicamentos, representa el 14%.
● Seguido por solicitudes de devolución de dinero 12%.
● Seguido por desistimiento de pacientes y devoluciones

suman 83 pacientes.
Se da a conocer a los
integrantes del comité
las áreas, funcionarios
y motivos por los que
se genera mayor
cantidad de
incidencias.

COMPROMISOS / PENDIENTES

Compromiso / Tarea Responsable Fecha Cumple No cumple
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SATISFACCIÓN / Pasar la información al Director
Médico en cuanto a la primer motivo de la no
satisfacción “No mejoró la condición de su patología”
para tomar decisiones y acciones de mejora.

Camilo Aldana Julio 2024 x

SATISFACCIÓN / Se está trabajando en los flujos de
hubspot para los seguimientos a los pacientes. Integrantes del comité 2024 x

Fecha de aprobación del Acta: Julio 2024

PRÓXIMA REUNIÓN

Lugar: Virtual (Meet) SI (x) NO ()

ANEXOS Ninguno.
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