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RENDICION DE CUENTAS- ASOCIACION DE
USUARIOS CENTROS MEDICOS UMD.

ANO 2021



ORDEN DEL DIA

. Referenciacion
. Rendicioén de cuentas

participacion de la Asociacion de
Usuarios en el plan de accion
2021.

. Presentacion de indicadores de

servicio 2021 de Ila Unidad
Medica y de Diagnostico.

. Planeacion de servicio 2022.
. Novedades CM

. Preguntas.

»

Centros Médicos
UMD



1. Referenciacion
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Referenciacion rendicidon de cuentas.

Res.2063-2017 _
Rendicidon de

Politica de Cuentas
Participacion Asociacion de

Social en Salud.- Usuarios Centros

Ministerio de Medicos UMD.
Salud.
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2. Rendicion de cuentas participacion de la Asociacion
de Usuarios en el plan de accion 2021.
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Asociacion de Usuarios Centros Médicos UMD.

La Asociaciéon de Usuarios fue conformada en noviembre 2020 para velar por la prestacion del servicio ofrecido por la
Unidad Medica y de Diagnostico , su alcance es a nivel nacional, y promueve la participacion de nuestros usuarios en
las regionales ( Norte, Occidente, Centro y Antioquia).

La Junta Directiva de la Asociacion de Usuarios Centros Medicos UMD, esta compuesta de la siguiente manera:

~ N
Presidenta. (Adriana Mejia)
S~

~ N

Presidenta Suplente.
( Diana Ortegon)

~—_
Hector Montoya Veronica Vernales
( Asociado) (Asociada)
S~~— ~———
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Eje estratégico 1- Fortalecimiento Institucional.

Se realizaron las siguientes actividades como estrategia de fortalecimiento a
los funcionarios de la UMD frente al reconocimiento e identificacion de la
asociacion de usuarios como mecanismo de apoyo a la mejora en la
prestacion del servicio

* Publicacion del curso Politica de Participacion Social en Salud en la
plataforma interna Actualizate, en donde del total de los inscritos, el
porcentaje de realizacion y aprobacion fue del 63%.

«  Capacitacion virtual en la Politica de Participacion Social en Salud, en la
cual se recibié una participacion de 40 funcionarios.

Curso

100%

Ver tutor Glosario Documentos

=

Unidades del curso

PARTICIPACION AL EN SO EN SALUD

Terminado Terminado - Aprobado ~C TR
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Eje estratégico 2- Empoderamiento De La Ciudadania Y
Las Organizaciones Sociales En Salud

Se realizaron las siguientes actividades:

* Se realiz6 acompafamiento a la Asociacién de Usuarios por parte de los representantes de la UMD,
generando asistencia técnica, apoyo en la elaboracion de actas y temas relacionados con la participacion
social en salud, esta informacion se esta publicando en la pagina web en la seccion actas.

*  https://www.umdcentrosmedicos.com/Pages/asociacion-de-usuarios.aspx
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- Propender porque la Asociacién de Usuario, promueva la vinculacién permanente de usuarios a la misma fortaleciendo Ia organizacién

1.1 Actas

+ Actas 2020
+ Actas 2021
* Actas 2022

2.2 Politica de participacion social en salud

« Informe de gestién plan de accién PPSS 2021

Acerca de UMD Informacion General Encuentranos en: (§

Informacién corporativa . Estados financieros 2014-2015

Derechos y deberes . Estados financieros 2016-2015 VIGILADO SUP:
Asociacién de usuarios . Estados financieros 2017-2016 N
Politica de privacidad . Estados financieros 2018-2017

Reporte Circular 003 - Cadigo de Conducta y . Estados financieros 2019-2018

Buen Gobiemo . Estados financieros 2020-2019

Segundo Reporte Circular 003 de 2018

Gadigo de Conducta

Politica de Calidad

QOrganigrama

Ley de Transparencia

Gircular N° 018 de septiembre 22 - 2021 - Matriz
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https://www.umdcentrosmedicos.com/Pages/asociacion-de-usuarios.aspx

Eje estratégico 2- Empoderamiento De La Ciudadania Y
Las Organizaciones Sociales En Salud

+ Se implementd cronograma de fechas especiales, para homenajear a ‘
los integrantes de la asociacion de usuarios en su dia de cumplearios. FELIZ CUMPLEAROS!

» Se publico en la pagina web de la UMD, invitacidon a inscribirse a la
asociacion de usuarios y de igual manera se realizo la publicidad en los e
TV de los centros médicos, en donde en el 2021, se obtuvo 2 nuevos
ingresos.

un ano ligno de

Vst s arcse ad e+ e WD

JCIACION DE USUARIOS

"CENTROS MEDICOS UMD

¢ QUIERES FORMAR
PARTE

DE NUESTRAASOCIACION
DE USUARIOS?

3 chic en ¢ botdn y conace com

MAS INFORMACION
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Eje estratégico 3- — Impulso A La Cultura De La Salud

Para el cumplimiento del eje estratégico No. 3, se compartio a los integrantes de la Asociacion de Usuarios las
invitaciones recibidas por el ente territorial ( Secretaria Distrital de Salud de Bogota), en donde se abren espacios
para que la ciudadania adquiera conocimientos en salud y participen en estos temas de interés general.

(©
&& #NosUnenTusDeree

Defensoria

del Pueblo &

Semana de la

Cultura de

Social 2021

Foro Virtual

Invita

Carlos Camargo Assis

Defensor del Pueblo

Martes

de abril * Microsoft Teams

de 2021

9:30 a.m. - 12:00 m.
[ ]

la Seguridad

“Promovemos espacios
de conocimiento y
divulgacion de la

Seguridad Social Integral
para una vida digna”

ion capacitacion integrantes asociaciones de usuarios.
do el 21/06/2021 10:04 p. m.
s

con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorader web

6n de Fortalecimiento de Cap

Fecha: Miércoles, 23 de Junio de 2021
Lugar: Reunién Virtual por Teams
Hora: 9:00a11:00 am

Tema: Conversatorio Reforma a la Salud.

MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION

Reunion de Microsoft Teams

Unase desde su equipo o aplicacién mévil
Haga dlic aqui para unirse a a reunion

meva.com.co; B Margarita Ardila Ochoa - Aliansalud; + 56~

idades Integrantes de COPACOS y Asociaciones de Usuarios

p

(@
UMD
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Eje estratégico 4- — Control Social En Salud

Se programo una capacitacion en donde los temas principales fueron las formas de
participacion en salud y rendicién de cuentas. Esta capacitacion se realizé el 18 de
noviembre del 2021 y se contd con la asistencia del 100% de los integrantes.

- fros Médic wesssas
2R\ Centios Médicos | enma

oderador (2 Dejer

PeRE———

CAPACITACION ASOCIACION DE USUARIOS CM

UNIDAD MEDICA Y DE DIAGNOSTICO.
18/11/2021
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Eje estratégico 5- — Gestion Y Garantia En Salud Con
Participacion En El Proceso De
Decision

Se realizé en el mes de mayo del 2021, reunion via Temas con el gerente de Acuno 2
la Unidad Medica y de Diagnaostico, en conjunto con los integrantes de la i
Asociacion de Usuarios cuya asistencia fue del 80%.

En este espacio, se abordaron los siguientes temas:

» Plan de vacunacion covid-19 de la UMD.

» Proyectos de ampliacion de la UMD.

» Los asociados presentaron sus sugerencias frente al servicio recibido en
la UMD.
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Sé parte de nuestra
Asociacion de Usuarios.

Inscribete a través del correo:

o déjanos tus datos al finalizar la
audiencia y te contactaremos.



mailto:Asociacionusuariosumdcm@Gmail.com

3. Indicadores de servicio Unidad Medicay
de Diagnostico 2021
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Total reclamos radicados.

Total Reclamos radicados

Acumulado 2020

: I

Acumulado 2021

En el afio 2021 se presenta un acumulado de 5221
reclamos radicados para centros médicos, lo cual
representa un incremento del 25% en comparacion al afio
anterior, esto teniendo en cuenta el represamiento de
servicios que ocasiond la emergencia sanitaria del COVID
19. lo que afectd el servicio en centros médicos, dado a
dificultades al acceso de consultas por la alta demanda
recibida, recibiendo un 53% en aprobacion en 2021 con un
incremento del 13% en comparacion con el 2020.
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Consolidado de las principales causales de reclamos.

1279

932 992 927
709
550
281 289 277

DEMORA ATENCION SERV. MEDICO FALLA COMUNICACION MEDICO  INCUMPLIMIENTO HORARIOS CM  INCONF. SERVICIO PERSONAL CM INCONF. OPORTUNIDAD-
CMPRE PACIENTE PRE PRE DISPONIBILIDAD CITAS MEDICAS
CM PRE
mACUMULADO 2020 ®ACUMULADO 2021

» Para el 2021, se recibe incremento en los reclamos relacionados al servicio medico ( demoras, incumplimiento
y oportunidad de citas, teniendo en cuenta la alta demanda recibida, por lo que se incrementé la oferta y se
impulsé el uso de telemedicina con el fin de mitigar el impacto recibido.

» Leves crecimiento en cuanto a la amabilidad del personal de recepcién y asistencial. Se reforzé desde las
coordinaciones de cada sede con el fin de mejorar nuestro grado de humanizacién en el servicio.
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Indicador de Oportunidad Respuesta Reclamos 2021.

Indicador de Oportunidad respuesta reclamos 2021.
90,9%
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Durante el aiflo 2021 la oportunidad
en la respuesta de los reclamos
recibidos se mantuvo por debajo a
la meta esperada, sin embargo no
se presentaron desviaciones altas.

Desde la Jefatura de Servicio se
realizaron seguimientos y refuerzos
con las areas involucradas en el
proceso de andlisis con el fin de
optimizar nuestros recursos y
cumplir con los tiempos de
respuesta.

%Con’rros Médicos
UMD



Nivel de Satisfaccion 2020-2021

N NPS 2020 BN NPS 2021 Meta 84%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre MNoviembre Diciembre

Se presenta volatilidad en nuestro indicador de satisfaccién en el transcurso del afio 2021, cuyo
impacto se vio reflejado las inconformidades por oportunidad de citas y falla en la comunicacion

con el paciente.
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Usuarios atendidos 2020 Vs 2021

Usuarios Atendidos 2020-2021 TOTAL USUARIOS ATENDIDOS 2020 Vs 2021

60000 694.329

531.654

2020 m2021

e D020 =021

Se recibe un incremento del 31% para el 2021 en cuanto a usuarios atendidos en los centros meédicos. Teniendo en cuenta
que para el afio 2020, se presentd la emergencia sanitaria por lo que fue necesario iniciar cuarentenas obligatorias, lo que
redujo significa mente los servicios en el segundo trimestre de ese afio.

Finalizando el cuarto trimestre del 2020 y comienzos del 2021, se logra una estabilizacion de los servicios, incrementando la
asistencia de nuestros usuarios a los servicios de la UMD. m_— Ccniros Médicos

UMD



Promedio tiempos de espera y atencion 2021 Recepcion de
usuarios.

——TME —a—TMA
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0:57
0:28
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MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

En el 2021, se mantienen los tiempos de espera para la recepciéon del usuario en los centros médicos
por debajo los 5 minutos, en donde se presenta un incremento para el mes de diciembre, esto teniendo
en cuenta a fallas presentadas con el sistema, las cuales fueron resueltas.
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4. Planeacion de Servicio 2022
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Planeacion de Servicio 2022.

BUZON DE SUGERENCIA VIRTUAL

CAPACITACIONES INTERNAS.

Se implementara buzones de sugerencias
virtuales, con el fin de facilitar la recepcion
de las PQRS de los usuarios.

PLAN DE ACCION POLITICA DE
PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD.

- ¥ EMPRESAS
e —— .
ﬁucn%‘"os Mesinme BANMEDICA



5. Novedades UMD.



B $ 0290 —
Telemedicina

Atendiendo la emergencia sanitaria ocasionada por el virus del COVID-19, centros médicos implementd la telemedicina con el fin
de brindar un mayor acceso en diversas especialidades a nuestros usuarios; para ello, se incluyo en la App Colmedica la opcién
de Telemedicina con la razén de tener todo centralizado facilitando su uso.

LE R .

o COI""MEDICA
COL"MEDICA

AFILIATE AQUI TODO SOBRE MEDICINA PREPAGADA BENEFICIOS CENTROS MEDICOS DIRECTORIO MEDICO SERVICIO AL CLIENTE

- - Centros Médicos Colmédica =N\ Tliempo de atencion en
Centros Médicos Colmédica &O :@ consulta médica prioritaria

Muestra extensa red de servicios a nivel nacional + .. e . .
esta dispuesta para brindarte atencion oportuna + CE“"‘?S_OdontO'OQ'COS - Tarjeta preferencial
y de calidad, con un excelente equipo médico y +® Colmédica -

asistencial, apoyade por nuestra robusta + .

infraestructura y modernos equipos. Accede a

nuestro amplio portafolio de servicios facilmente Centros de Diagnostico — Telemedicina

en un mismo lugar. Los Centros Médicos Especializado

Colmédica son operados por UMD.

Opticas Colmédica

O

Version web

Version App E&:‘\{ern Médicos
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Vacunacion COVID-19

La Unidad Medica y de Diagndstico habilitdé 4 centros médicos ubicados estratégicamente para el apoyo de las jornadas de
vacunacion en la ciudad de Bogota, atendiendo los lineamientos del Ministerio de Salud en cuanto al programa de vacunacion

covid-19.

Esﬁaﬂluu Midicos
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Toma de prueba COVID-19

Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por el Ministerio de
Salud, y con el fin de detectar con mayor prontitud los casos covid-19 + , la
Unidad Medica y de Diagnostico, acondicioné para el 2021 algunas sedes,
en las cuales los usuarios tomaron este servicio sin necesidad de una cita
previa, garantizando los resultados oportunos y seguros.

E Contros Madicos
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Agendamiento- Modalidad de citas.

Pensando en nuestros usuarios, se
implement6 en la App y pagina web
Colmedica, la opcion de modalidad,
en donde se puede realizar una
busqueda mas exacta al tipo de
consulta de su preferencia o
necesidad ( Telemedicina o
presencial)

ESTE MES

CITAS DISPONIBLES: 394

MODALIDAD m

_
A% Lunes

¥ 07/02/2022

(D 11:20

0 <

v BODOLFO VEGA LLAMAS

) Telermedicina

PROGRAMAR

v Lunes

¥ ovo02

0 1140
RODOLED YEGA

) Telemedicing

PROGRAMAR

B Mactes

= 0soua2
© ceo0
e RODOLED VEGA LLAMAS

D) Telemedicing

PROGRAMAR

CITAS MEDICAS CENTROS MEDICOS DIRECTORIOMEDICO MI SALUD OFICINAVIRTUAL Y PAGOS BENEFICIOS SERVICIO AL CLIENTE MI PLAN

Usted se encuentra aqui Home Colmédica » Centros Médicos > Solicitar Citas »

Solicitar citas en los Centros Médicos Colmédica

Programa tus citas médicas y odontologicas de forma facil aqui

VOLVER

Ciudad: Servicio / Modalidad de atencion:

s e ']
Presencial

Carreo electrénico. Celular Telemedicina

[XXXX)O(@gmaH com ] [3105210000 ] l

BUSCAR DISPONIBILIDAD

Versién Web

Version App
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Agendamiento citas- Doctor UMD

Mediante la App Doctor UMD, el usuario puede solicitar
sus citas medicas, realizar pagos y otros servicios
adicionales.

Esta App esta dirigida para aquellos usuarios que no
cuentan con un plan de Colmedica medicina
prepagada, pero que hacen uso de los servicios de la _
Unidad Medica y de Diagnostico. \Vacunarte es cuidarte!

Vocunate en los Centros Médicos UMD Cl 116 y
Salitre Capital

E Confros Modicos
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6. Preguntas.
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