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DIRECTOR(A): Lina Marfa Alvarado Rueda
RESUMEN

A continuacion, se presenta el informe realizado en EPS SURA Bucaramanga, que tiene como
finalidad principal la divulgacion de una herramienta digital conocida como “SERVICIOS A UN
CLIC” en la cual los usuarios pueden autorizar medicamentos, procedimientos, radicar
incapacidades o cirugias. Esta iniciativa surge de una necesidad, que present6 la plataforma
fisica IPS SURA CABECERA; en primera instancia porque colapsé por el incremento
poblacional de la EPS y en segunda instancia por los tiempos de espera que superaban los
sesenta minutos, factor que generé aumento en los PQR (peticiones, quejas y reclamos) de la
empresa. Se plantea una estrategia como un plan de contingencia para que los usuarios que
se encontraban en la plataforma fisica, hicieran su propia prueba piloto en la pagina
www.epssura.com; el proyecto comenzé realizando encuestas para identificar si ya conocian
la herramienta, como habia sido la experiencia en ella, y asi mismo capacitar a los usuarios
durante el tiempo de espera sobre los beneficios que obtendrian si utilizaran este servicio
desde sus casas. Al momento de salir de la contingencia, se concluyd que los usuarios
empezaron a utilizar mas esta herramienta, ademas, de que se logré disminuir el tiempo de
espera a 40 minutos, por consiguiente, los usuarios que aun asisten a la IPS no conocen esta
herramienta, pero se les brinda primero que todo una ayuda visual con el paso a paso y
también se les ubico un “KIOSKO” en donde las personas pueden realizar su tramite virtual por
si tienen alguna duda. EPS SURA busca que los indicadores que miden su servicio frente a la
poblacién de Bucaramanga sean positivos, y siempre mejorar para que el usuario se
encuentre satisfecho.
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ABSTRACT

Next, a report made in EPS SURA Bucaramanga is presented, whose main
objective is the dissemination of a digital tool known as \W'SERVICES TO A
CLICK\\" in which users can authorize medications, procedures, file disabilities or
surgeries. This initiative arises from a need, which has presented the IPS SURA
CABECERA physical platform; in the first instance because it collapsed due to the
population increase of the EPS and in the second instance due to the waiting time
it exceeded the minutes, a factor that generated an increase in the PQR
(petitions, complaints and claims) of the company. A strategy is proposed as a
contingency plan for users who are on the physical platform, their own pilot test
has been carried out at www.epssura.com; the project began the answers to
identify if we already know the tool, how the experience had been in it, and also to
train users during the waiting time about the benefits that would be obtained in
this service from their homes. At the time of leaving the contingency, it was
concluded that users began to use this tool more, in addition, the waiting time was
reduced to 40 minutes, by a medium, to users who still attend the IPS do not
know this tool. However, a visual aid is also provided with the step by step and
the location of \W'KIOSKO\W" where people can perform their virtual procedure if
they have some doubt. EPS SURA seeks that the indicators that measure their
service in front of the population of Bucaramanga are positive, and always
improve so that the user feels satisfied
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Introduccién

En el presente informe se da a conocer el plan de trabajo que fue realizado en EPS
SURA Bucaramanga para fortalecer el uso adecuado de la plataforma digital llamada
“SERVICIOS A UN CLIC”, el cual implementé la compafiia para lograr modificar y
mejorar los indicadores de satisfaccion registrados frente a los tiempos de espera para los
servicios de autorizaciébn de medicamentos, procedimientos, radicar incapacidades o
cirugias, etc., prestados por la entidad. Principalmente la sobrepoblacién que presentd la
IPS Sura Cabecera. Asi mismo, el presente plan de trabajo buscé mejorar el tiempo de
espera haciendo un aprovechamiento del mismo para fomentar en los usuarios el uso de

dicha herramienta tecnoldgica.

Durante el proyecto se adecu6 un lugar especifico que consta de un computador para los
usuarios con escaner, en el cual se les ensefiaba el paso a paso que se debe realizar en la

pagina web de la EPS www.epssura.com, para disminuir el tiempo de espera en las salas

fisicas.

También se encontraron falencias de la plataforma digital, las cuales se fueron
mejorando al paso de que el proyecto se seguia realizando; ademas, los usuarios ahora
cuentan con este servicio que les sirve en cualquier momento para alguna inquietud. La

mejoria se notd por el aumento de tramites “a un clic” que se gestionan internamente, y


http://www.epssura.com/

actualmente las personas que acuden a plataforma fisica es por casos extremos o casos de

vital importancia que necesitan respuesta de un dia para otro.

Las estrategias mencionadas se realizaron satisfactoriamente logrando asi los objetivos
propuestos por el proyecto, para mejoria de la EPS SURA en todas sus areas, pero sobre

todo con sus usuarios.
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Contexto Institucional

Suramericana de seguros nacié en el afio de 1944 en la ciudad de Medellin por
iniciativa de 32 empresas y 150 accionistas y hoy en dia es conocida como SEGUROS
GENERALES SURAMERICANA. A los dos afios de creada llega abrir sus puertas en la
Capital colombiana, su primer filial, es decir, su seguro de vida nacio en el afio 1947, donde
se hacia gestion de: seguros de vida, accidentes, incapacidad de enfermedades, y rentas

vitalicias.

Durante los afos setenta (70) ocurrieron hechos muy importante para SURA, se creo0 la
conocida sede emblematica en el centro occidente de Medellin, y también se le reconocid
su gran labor con la condecoracion ESTRELLA DE ANTIOQUIA, otorgada por la
asamblea de Antioquia, por su prestigio y aceptacion, asi mismo, durante estos afios la
organizacion también le entrega a la ciudad una escultura “la vida, tentacion del hombre
infinito” del maestro Rodrigo Arenas Betancur, ratificando su vocacion y compromiso

cultural.

Dentro de la Organizacion nace una pequefia division conocida como SUSALUD, como

una empresa de medicina prepagada este hecho sucedi6 para los afios 1990, lo que hoy en



11

dia es conocida como EPS SURA, para esta época también se le hace apertura a una IPS
propia conocida como DIANICA IPS una compafiia que le presta servicio a la EPS con
ayudas diagndsticas y laboratorios clinicos, con una participacién accionaria del 100% con

la EPS SURA.

Durante los afios noventa la organizacion seguia creciendo y creando nuevas entradas
como lo fue la ARL SURA, administradora de los riesgos asociados a accidentes d trabajo
y enfermedades profesionales, diferentes ramas de la organizacion también se crearon para

esta

fecha como lo fue: SURAMERICANA DE SEGUROS, conocida hoy como SEGUROS
SURAMERICANA S.A y SURAMERICANA DE INVERSORES es decir hoy en dia

GRUPO SURA, asi finalizo ese siglo.

A inicios del afio 2000 Suramericana empieza a expandirse por otras zonas tanto del
pais, como en empresas inversoras, comienza la alianza con almacenes EXITO, se crea
SOAT Y AUTOS SURA, y fue justa mente en el afio 2009 cuando el cambio en marca era
necesario y se aplica la marca comercial SURA para todos los negocios de la organizacién
dando un reconocimiento a nivel de América Latina como una organizacion que reconoce
la gestion referente al premio obtenido “mejor aseguradora de Latinoamérica 2013”

entregado por Reactions.

SURA tiene en sus documentos institucionales unos principios corporativos basados en

la ética como una premisa que orienta la manera de establecer relaciones con los grupos
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internos y se refleja en todos sus colaboradores, los cuales se manejan la organizacion que

les constituye su identidad empresarial para que trasciendan en las estrategias corporativas:

Principios corporativos

Equidad: Entendida como el trato justo y equilibrado en la relacion laboral, comercial
y/o civica con nuestros empleados, asesores, accionistas, clientes, proveedores y la
comunidad en general, y la igualdad de trato para con todas las personas,
independientemente de sus condiciones sociales, econdmicas, raciales, sexuales o de

geénero.

Transparencia: Las relaciones con la compafiia estdn basadas en el conocimiento,
dentro de los limites de la ley y la reserva empresarial, de toda la informacidn sobre la que

se rigen nuestras actuaciones.

Respeto: Mas alla del cumplimiento legal de las normas y de los contratos pactados con
nuestros grupos de interés, tenemos presente sus puntos de vista, necesidades y opiniones,

lo que implica reconocer al otro y aceptarlo tal como es.

Responsabilidad: La intencién inequivoca de cumplir con nuestros compromisos,
velando por los bienes, tanto de la compafiia, como de nuestros accionistas, clientes,

proveedores y de la comunidad en general.
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Sura no es una organizacion como todas las que existen en Colombia, para ellos no
existe una mision sino un ejercicio empresarial que impacta a la gestion de los negocios y
desarrollo social frente al contexto npublicOos de los paises donde operan, suramericana se
defini6 como GTR (Gestion de tendencias y riesgos) como eje estratégico para la

generacién de valor y competitividad.

La vision de la organizacion se basa en el fortalecimiento y consolidacion de iniciativas
que den cumplimento a los siguientes lineamientos corporativos: desarrollo del talento
humano, diversificacion de mercados, soluciones y canales, y hacer tangibles las soluciones

y la sostenibilidad.

Organigrama estructura Organica Oficina integrada Bucaramanga (Ver anexo No. 1)
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Objetivos

Objetivo General

Desarrollar estrategias que fortalezcan y promuevan el uso de la plataforma digital

por parte de los afiliados de EPS SURA en la Regional Bucaramanga.

Objetivos Especificos

Conocer la percepcion de los usuarios acerca de la plataforma de EPS SURA.

Apoyar de manera consecutiva la plataforma presencial de la EPS SURA, con el fin
de divulgar la herramienta digital "Servicios a un clic" con los usuarios y asi poder

liberar el flujo que en se conglomera en la plataforma presencial.

Gestionar eventos empresariales para capacitar, informar o presentar productos o

servicios determinados dentro de la organizacion en general de Seguros SURA.



Propuesta Estratégica
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objetivos

Acciones

febrero

abril

Comnocer la percepeicn de
los usuanos acerca de la
plataforma de EPS SURA

Diseriar una encuesta corta para
realizar en la IPS BASICA

Aplicar las encusstas y dizsgnosticar
& los usuarios

Sisternatizar la cantidad de
usuarios que utihzan las
plataformas digitales v divulgar
la herramienta en plataforma
fizica

Apoyar  de  manera
consecutiva la plataforma
presencial de la EPS
SUBA, con el fin de
divilgar la herramienta
digital "Servicies a2 um
clic" con los usuarios vy
25 poder liberar el fluyjo
de personaz que se
conglomeran en la
plataforma presencial

Asmndar 2 loz usnarios a radicar
sus solicitudes através de la
plataforma digital “servicios a un

Capacitar y socializar el uso de la
plataforma digital con los

USUErns

Ensefiar el paso a paso que =2
debe realizar en la herramienta
digital "SERVICIOS ATUN
CLIC" del usuario EPS SURA

Gestionar eventos
empresariales para
cepacitar, mformar o
presentar  productos o
servicios  determinados
dentro de la organizacion
en general de Seguros
SURA

Hacer invitaciones referentes a
loz eventos propuestos

Confinmar asistencia y 1a base de
datoz segin el referente asignado
para la rewmion

Pedir los refrigerios para los
eventos

Llevar los implementos
necezarios de logistica
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Referente Conceptual

La propuesta estratégica esta basada en una serie de acciones que se hicieron en EPS
Sura para lograr afrontar un incremento en las quejas que se presentaban en las
instalaciones de las IPS, la gran conglomeracién de usuarios estaba haciendo colapsar el
sistema de autorizaciones presencial, fue justo en ese momento donde se necesitaba realizar
cambios, los cuales debian involucrar a las TIC (las tecnologias de la informacién y la

comunicacion).

El sector Salud también ha sido impactado con estos recientes cambios ocasionados por
la irrupcion de internet y las TIC, caracteristicas de la nueva era digital, segun el Ministerio
de Salud para el afio 2019 todas las EPS e IPS deben estar conectados con eSalud, una
herramienta que trae consigo ventajas tanto para los prestadores como para los usuarios,
esta tiene como funcion ser como una base de datos de historias clinicas de cada usuario y

con acceso de servicio de salud.

En EPS SURA, se planed usar y divulgar la plataforma digital “SERVICIOS A UN
CLIC”, con el fin de descongestionar las plataformas fisicas, evitando asi que los usuarios
esperen largas horas en una sala de atencion, asi mismo este proyecto pretendia ensefiar
esta herramienta digital porque, segun Alfonso Gumucio (2010), “Los modelos de

promocion de la salud incorporan nuevos elementos”, si bien este elemento tecnoldgico
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busca promover el uso de tramites a partir de la mediacién de herramientas tecnolégicas, se
acudio a una estrategia de alfabetizacion para con los usuarios que poco manejan las

herramientas digitales.

Se inform6 y formé a los usuarios sobre el uso de la plataforma digital a través de
socializacién y capacitacion, transfiriéndoles este tipo de conocimiento que podria
denominarse cyberalfabetizacion segin Bernal Pérez, (2003) se refiere al conocimiento y
manejo de las herramientas digitales, enfatiza en el aspecto ético del acceso a la
informacion digital. Asi mismo afirma que "las habilidades para orientarse
satisfactoriamente en la red ayudaran también a las personas a descubrir, usar y evaluar las

fuentes de informacion que posibiliten su desarrollo, tanto profesional como humano™ (p 3).

La realizacion de la propuesta consta de un arduo trabajo con los usuarios, como un
agente de transformacion como Luis Ramiro Beltran cita “la comunicacion para la salud es
un ejercicio educativo comprometido con la generacion de conductas condecentes al
mejoramiento del estado de la salud del pueblo”(2010, p 27), este proyecto esta formando a
las personas sobre las nuevas herramientas que existen y que pueden utilizar para agilizar
sus tramites de salud, para lograr cumplir con uno de los requisitos que interpuso la
Superintendencia Nacional de salud en el afio 2018 sobre los servicios oportunos y de
calidad, retos que el Ministro de Salud y Proteccion Social, Juan Pablo Uribe Restrepo,

presento para el presente afo.
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Finalmente, se requiere implementar y capacitar a la ciudadania especialmente a los
usuarios SURA sobre estas nuevas estrategias de adaptacion e inclusion, con estos modelos
que ya han sido usados en otras ciudades del pais, con esta se pueden llegar a un nivel
superior de apropiacion, poder acceder a contenidos cada vez mas especificos y
especializados se ha convertido en una tendencia consolidada (Pisani, 2006), estas
innovaciones son de vital importancia, puesto que esta es una herramienta que agiliza las
miles de ordenes medicas que se les entregan a los pacientes, evitando que ellos sigan
pasando horas enteras esperando sus autorizaciones; estas herramientas e instrumentos de
acceso son efectivos a la informacidon y al conocimiento las nuevas generaciones ya

manejan con facilidad la web en el ambito académico.

Los estudios indican que los jovenes valoran internet como un canal idoneo para
plantear preguntas y recibir respuestas sobre sus inquietudes sobre la ciencia y sus avances,
tal y como muestran los datos de Fecyt (2017), por eso es necesario que toda la poblacion
sepa utilizar estas herramientas digitales y exista asi entre la EPS y sus afiliados una
comunicacion efectiva, con buenos resultados de calidad que se adapten a esta era de

comunicacion y salud en la que estamos actualmente.
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Actividades Desarrolladas

Para darle el cumplimiento al objetivo general que es: Desarrollar estrategias que
fortalezcan y promuevan el uso de la plataforma digital por parte de los afiliados de EPS
SURA en la Regional Bucaramanga se establecieron unos objetivos especificos que
plantearon estrategias con acciones puntuales para facilitar el proceso académico de la

pasantia.

Conocer la percepcion de los usuarios acerca de la plataforma digital de EPS SURA.

Al inicio de la pasantia se evidencio una situacion preocupante para la administracion de
la IPS se habian disparado las quejas, las mas frecuentes se basaban en el tiempo de espera
en la plataforma fisica. De tal manera que, al activarse el plan, se realiz6 una encuesta corta
debido al tiempo y la poca disposicion de los usuarios para responder un instrumento mas
extenso (Ver anexo 2)., A partir de esta se podia identificar si los usuarios conocian ya la
plataforma digital, como habia sido su experiencia, y si el usuario decia que no, se le

entregaba una pieza visual en la cual estaba el paso a paso de la herramienta.

El muestreo que se realizd fue no probabilistico por conveniencia y en total se aplicaron
100 encuestas a usuarios mayores de edad, de cualquier género, de los cuales fue posible
conocer que el 80% no conocia la plataforma digital, esta se realizé desde el mes de enero

hasta mitad de mayo.
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USO DE PLATAFORMA DIGITAL
y

SILAUSAN mNOLAUSAN = =

FIGURA 1. Resultado pregunta ¢ Conoce usted la plataforma digital de EPS SURA?

De las 20 personas que afirmaron conocer la plataforma, 17 han usado la herramienta
“SERVICIOS A UIN CLIC”, los tres restantes la conocen, pero no la han usado. Referente
a la calificacion del servicio, se encontrd que el 25% de los usuarios que respondieron esta

pregunta piensan que el servicio es regular o malo, aspecto importante para la EPS SURA

servicio de la plataforma

10

S B M oW B W O -

excelente bueno regular malo

— servicio de la plataforma

Figura 2. Resultado pregunta /Cémo le ha parece el servicio de la olataforma digital

Estas actividades se apoyaron dando acompafiamiento en el KIOSKO (iniciativa que se

explica méas adelante), como una prueba piloto, donde se le ensefiaba al usuario a escanear
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los soportes y a subirlos a la plataforma, pero sobre todos darles este conocimiento que les

puede servir en cualquier otra entidad.

El acompafiamiento se daba segin la disposicion de cada persona y se apoyaba
respondiendo cualquier duda al respecto. Cuando el usuario realiza su tramite virtual recibe
un mensaje el cual le informa que en dos dias tendra respuesta de su solicitud, como el

siguiente:

Servicios a un Clic

Confirmacién radicacién autorizacién de

Medicamentos / Procedimientos / Consultas

Hemos recibido tu solicitud 80741, en maximo 2 dia habiles te
enviaremos informacion al correo electrénico registrado.

Para consultar el estado de tu autorizacion ingresa a www.epssura.com
por la opcién Servicios a un clic en Autorizacion de érdenes

*Recuerda actualizar tu direccién de correo electronico y nimero de
@& celular en el puesto de atencién o llamando a la linea 018000519519

En EPS SURA cuidarte es mantenerte informado

A
<

&' 018000519 519 - Medellin £486115 epssura.com
FIGURA 2. Imagen tomada de archivos EPS SURA.

Apoyar de manera consecutiva la plataforma presencial de la EPS SURA, con el fin
de divulgar la herramienta digital **Servicios a un clic* con los usuarios y asi poder

liberar el flujo de personas que se conglomera en la plataforma presencial.

Para la realizacion de este objetivo se tuvieron en cuenta varios aspectos. En primer

lugar, se acondiciond un punto al lado del puesto de la auxiliar de autorizaciones de la
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plataforma fisica ubicada en la Calle 52 # 29-123, una especie de escritorio que se llamara
“KIOSKO” (Ver anexo No. 3) en el cual se encuentra un computador, con un escaner,

siempre est4 proyectada la pagina web www.epssura.com en la que se encuentra el acceso

directo a “SERVICIOS A UN CLIC” que es la herramienta digital que se utilizé durante

todo el proyecto.

TURNO
HILDA ROSARIO

(e A
C-257 2
GEET
NANCY ADARME <}
uU-84
NANCY ADARME (00
N-7
AP-8

FIGURA 3. Kiosko- ubicado en la IPS CABECERA calle 52 #29-123

Al conocer la percepcion de los usuarios se pudo deducir que el publico joven estaba
abierto a los nuevos cambios tecnolégicos mientras que las personas de aproximadamente
40 anos en adelante estan acostumbradas a lo tradicional, hacer filas y esperar recibir algo
en fisico para tener tranquilidad. Los encuestados opinaban que anteriormente no se habia
divulgado este servicio. Por esto se trabajo en dos estrategias informar a través de piezas

impresas sobre los servicios para los interesados y formar a partir de orientacion presencial


http://www.epssura.com/
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a las personas mayores para que conocieran el uso de la plataforma, y posteriormente se

sintieran seguros al realizar el tramite virtual.

Segun lo explicado antes del plan de trabajo La EPS presentd un crecimiento de PQR
(Peticiones, quejas y reclamos) por el crecimiento poblacional de la misma (Ver anexo No.
4) y fue en ese momento donde el proyecto comenz6é como un plan de contingencia en el
cual se enmarcan las estrategias aqui propuestas y desarrolladas para lograr disminuir los

indicadores que estaban afectando la imagen de la EPS (Ver anexo No. 5y 6).

El plan de contingencia se realizaba diariamente en la IPS a través de la estrategia de
informacion explicando a los usuarios la cantidad de tramites que se podian gestionar a
través de “SERVICIOS A UN CLIC”. No obstante, las actividades se complicaban porque
la herramienta pide cierta informacion obligatoria, como por ejemplo cuando se va a radicar
hay que subir orden medica e historia clinica, y habia usuarios que no llegaban con todos
los soportes, entonces se desarrollo la estrategia de formacion, en la cual se capacito a los
afiliados y se les dio una pieza visual (Ver anexo No.7 ) para que fueran y desde casa
realizaran su tramite y asi tuvieran la informacion a la mano para continuar gestionando sus

requerimientos de manera online.

Uno de los inconvenientes que se encontrd era que, por ejemplo, las personas adultas no

tenian correo electronico y es uno de los requisitos mas importantes porque por este medio
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es donde la EPS va a responderle al usuario, En muchos casos fue necesario ayudar a los

afiliados a crear un correo electronico personal, para poder colaborarle con sus necesidades.

Antes de la ejecucion del plan de trabajo la plataforma fisica recibia entre 150 a 180
usuarios, y las quejas aumentaron por el mal tiempo de espera que se tenia en la IPS.
Descongestionar la sala era uno de los grandes logros que se tenian en mente, las estrategias
puestas en marcha no solo divulgaban el paso a paso de la herramienta digital sino ademas
estaba alfabetizando a los usuarios EPS SURA sobre los beneficios de los avances
tecnoldgicos que hay en el presente afio. El siguiente grafico ilustra como actualmente el
Digiturno de la IPS registra a la 1:45 de la tarde que solo ha recibido 89 personas a

diferencia de los dias en que se realizé el plan de contingencia donde se registré mayor

tion
Estado ?le Atencion actual
— Productivo
kY
00:00:18 At q
Servido: Legada: Transferir Turno Insistir
Autorizaciones Nivel Regional 13:44:41
Turnos Atendidos Turnos Abandonados Tumos Transferidos @ 71
89 1 0 —
Motivos/Finalizar Abandonar
Datos del Cliente
Nombre: SANDRA MILENA DIAZ MENDEZ
Documento: 37513002
Tipo: NORMAL : >Tu rn stat

Detales:
sales Toma de Datos

Datos del Tumo

Taquilla 5 | Ultimo login: 2019-07-09 06:42:00-05 [§] Cerrar sesion

A Tdx u5pm B

Figura 4. IMAGEN DIGITURNO PLATAFORMA JUNIO

En la plataforma fisica se pueden autorizar medicamentos, procedimiento ademas de

radicar cirugias o incapacidades, alli se les adecud el lugar donde trabajaba la practicante
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para los usuarios como un sitio de autorizacién personal, entonces se le adecud el nombre
de Tramites a Clic, asi los usuarios podran evidencia qué les sirve, y que eso mismo lo

puedes hacer desde la comodidad de sus casas.

Como se explicd en parrafos anteriores, después de diligenciar toda su informacion al
usuario le llega un mensaje al celular o al correo electronico. Sin embargo, el proceso tuvo
una retroalimentacion y evaluacion constante, durante la realizacion de este objetivo
también se identificaron fallas en el funcionamiento, referentes a la autorizacion interna.
Por ejemplo, la persona que debia autorizar debia capacitarse ain mas porque los usuarios

empezaron a conocer y hacer uso de la plataforma, multiplicandose las solicitudes virtuales.

Atendiendo al compromiso y siguiendo con el objetivo de mejorar la prestacion del servicio
al usuario con el tiempo de respuesta de dos dias habiles, se buscaron factores que llevaran
a cumplir el objetivo en su totalidad y EPS ha ido innovando en su comunicacion con el

usuario, de tal manera que se han creado otros medios de acceso como el siguiente:

Linea de atencion al usuario
para resolver problemas de

atencion en salud
Bucaramanga

ATENCION

Lunes a Viernes Lunes a viernes
8:00 am a 11:00 am 8:00 am a 12:pm y 2:00 pm a 5:
%Teléfono: 6571817 ext. 78410 WhatsApp: 3175257801 @

HORARIOS DE
-

®
[

[ ]
00 pm

Imagen tomada de los archivos EPS SURA.
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Gestionar eventos empresariales para capacitar, informar o presentar productos o

servicios determinados dentro de la organizacion en general de Seguros SURA.

El grupo de EPS SURA est& conformado por 16 personas, las cuales se dividen en varias
areas como: Coordinacién, Convenios, Salesforce(PQR), Auxiliares Plataformas, Auditoria
Hospitalaria, Plan complementario y BACK, en cada una de estas, se dan diferentes
capacitaciones y eventos; como por ejemplo, cuando es en el sector de Convenios entra un
nuevo prestador en la red EPS se debe dar la respectiva bienvenida, la capacitacion al
mismo sobre los servicios y las herramientas digitales que se tienen, asi mismo se hace con

los eventos de otras areas.

Estas actividades desarrolladas desde la parte de EPS SURA comienzan con la creacion
de la respectiva invitacion al evento o agendamiento por correo electronico (Ver anexo No.
8), con el cual se convoca al publico al que esté era dirigido, pueden ser empleados internos
0 prestadores externos de la EPS. Cada reunion de la organizacion SURA, lleva consigo
una entrega de merienda la cual debe ser cotizada y confirmada antes del dia del evento, asi
mismo se debe coordinar con la auxiliar de contabilidad para la entrega de implementos de
la organizacion como, por ejemplo: agendas, lapiceros, termos, gorras entre otras cosas; Al
finalizar la realizacién del evento se generan actas de asistencia de los invitados y de las
evidencias obtenidas. Los siguientes son los topos de implementos que se entregan en las

capacitaciones:



Otros objetos de
incentivo en actividades o
participacion durante la
jornada de capacitacion.

- Gerentes

- Encargados de
convenios

- Encargados de Cartera

- Auditores Médicos

- Facturacion

Imagenes tomadas archivo Sura
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Conclusiones

Se puede concluir que el plan de trabajo que se realizé en EPS se ejecutd en su totalidad;
los objetivos propuestos fueron obtenidos de tal manera que la organizacion vio resultados
optimos. EIl proceso de pasantia fue esencial para la empresa puesto que contribuyé a
mitigar el impacto negativo que se estaba generando en la prestacion del servicio
relacionado con la autorizacion y trdmite por parte de los afiliados. De esta manera, es
posible evidenciar que la comunicacién digital y la implementacién y uso de las TIC
facilitan ahora los tramites de autorizacion que deben realizar los usuarios para recibir

algunos servicios que se les presta como medicamentos, procedimientos o cirugias.

A partir de la encuesta se conocid la percepcion que tenian los usuarios frente a la
plataforma digital EPS SURA, las respuestas dieron cuenta de que la mayoria de los
usuarios no estaban informados sobre la existencia de esta herramienta, y por ese motivo no
la usaban. También se concluyo que el 25% de los encuestados calificaban el servicio de la
plataforma digital como regular o malo, encontrando falencias en ese sistema, lo que

permitio realizar acciones de mejora.

Las habilidades de comunicacion son fundamentales para el trabajo que se realiza desde
esta disciplina en el area de la salud, principalmente el en trabajo realizado como
orientadora a los usuarios en el ambito de la IPS. Es posible evidenciar ademas, que una
estrategia de relacionamiento facilita una major prestacion del servicio a los afiliados,

generando cercania, confianza y posicionamiento.
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Al consolidar las necesidades de una profesional en comunicacion social la empresa llego
al acuerdo de habilitar un espacio (quiosco) que se encontraba en la plataforma fisica, para
que la colaboradora le diera uso y pudiera divulgar esta herramienta que la mayoria de los

usuarios no conocian.

Las estrategias de informacion y formacion disefiadas y puestas en marcha posibilitaron
tener una sinergia entre las dos necesidades identificadas: socializar la existencia de la
herramienta con sus servicios y formar especialmente, a los afiliados adultos y adultos

mayores.

De alli la importancia de apoyar la implementacion de las TIC en el sector salud con
procesos presenciales de socializacion y alfabetizacion con el fin de garantizar su uso. Se
logr6 apoyar todos los dias aproximadamente 3 horas diarias la plataforma fisica,
ensefiando a la mayoria de los usuarios a utilizar la herramienta para descongestionar la sala
de espera y disminuir los tiempos para los tramites. Los afiliados intervenidos durante la
ejecucion del plan de trabajo son parte del cambio. La divulgacion de innovaciones

tecnoldgicas desempefia un papel importante para los usuarios.

Este nuevo conocimiento adquirido puede ser difundido en sus casas, con sus familiares,
vecinos y amigos; logrando que el proyecto no solo se quede en ellos, sino que transcienda

en la sociedad y en mas usuarios de EPS SURA.

Al momento de entrar en un plan de contingencia se necesitaba entregar al usuario un

folleto informativo con el paso a paso de la plataforma digital, segin las politicas de la
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empresa de Seguros Suramericana esto lo maneja el area de publicidad y creacion. Sin
embargo, para este proceso se necesita un tiempo estipulado el cual no se contaba pues se
requeria de inmediato, por lo cual se apoy6 el disefio de uno, que, aunque basico, posibilit6

dar respuesta a ese requerimiento.

Los eventos gestionados durante el periodo de la pasantia no tuvieron ningdn
contratiempo, se logré su realizacién en los plazos estipulados, con los preparativos
necesarios, para que finalizaran de la mejor manera, con una buena percepcion de los

invitados que asistieron a cada uno de ellos
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Recomendaciones

La propuesta no contd con ningin percance, se logré dar cumplimiento a todos los
objetivos planteados. Se recomienda a las personas interesadas en trabajar en el sector salud
desde el &rea de comunicacidn, tener un margen de tiempo de ejecucién para las actividades
de manera que se puedan mitigar las demoras en el desarrollo de actividades. Por esto, se
sugiere siempre trabajar de la mano con coordinadores y con un intervalo amplio para
poder cumplir a cabalidad con los usuarios. Ademas, se debe manejar muy bien la
comunicacion asertiva puesto que en una EPS las personas con las que se interactGan son
personas enfermas que quizas poseen problemas y pueden tener un choque emocional con

el colaborador.

Se recomienda a la empresa suramericana buscar que el equipo de creacion cree y
aplique una estrategia visual sobre tramites a un clic para que sean expuestos en las
pantallas que se encuentran en las IPS de Sura, donde expliquen el paso a paso y las

ventajas que puede tener el usuario al usar esta herramienta.

Asimismo, se sugiere realizar indagaciones periddicas con los usuarios sobre la plataforma,
mas profundas y estructuradas. De esta manera sera posible obtener una lectura y un
conocimiento acerca de la percepcion y uso de la misma, que permita la generacion de

nuevas estrategias y acciones de mejora.
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Anexos

Anexo 1. Organigrama de EPS SURA.
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Anexo No. 2. Encuesta realizada a los usuarios.

Encuesta Plataforma Digital
éConoce usted la plataforma digital de EPS SURA ?
Sl NO
¢Alguna vez ha usado SERVICIOS A UN CLIC?
Sl NO

éComo le ha parecido el servicio de la plataforma digital ?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Anexo No. 3. Kiosko IPS BASICA SURAMERICANA

TURNO
HILDA ROSARIO
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Anexo No. 4y 5. Los siguientes graficos de EPS SURA y su crecimiento poblacional.
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ANEXO 5. Grafico mejoramiento IPS CABECERA mes de junio
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Anexo No.7. Pieza visual

Primera pieza no fue aprobada porque debia ser solo informativa, solo el area de

comunicacion y creatividad puede generar piezas.

> Servicios a un clic Todos los trdmites en @
Solicita v consulta aqui linea para el afiliado

Instrucciones

TRAMITES A UN CLICK

Ahora tus tramites son faciles

Paso 1: Ingresar

o, Ingresar a la opcién de
Pasa 3: a la opcién de da
DE ORDENES

INGRESE SUS DATOS PERSONALES

Paso 4: Ingresar a la opcién de
© también puede

Paso 5 Ingrese sus datos

CONSULTAS  censmsseumemere —
SOLICITUDPBS N
& L ]
rmdsrins et o N
=

INFORMATE AQui ——) WWW.epssura.com @
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BIENVENIDOS A EPS SURA
i
(MIT<"PARA INCIAR EL TRAMITE DE AUTORIZACION
EN LINEA (TRAMITES A UN CLIC)

PROCESO DE INGRESO DE
AUTORIZACIONES:

Instruccion de ingreso:
* www.cpssura.com
Clic en Afiliados
Autorizacion de ordenes
Diligenciar los campos solicitados
Escanear los documentos (Historia clinica y formula
medica)
Adjuntar los documentos en la pagina

Con esta opcion puedes enviar tu solicitud via Web de
autorizacion POS.

Una vez realizada la solicitud via Web, recibiras por correo
electronico en maximo (2) dos dias habiles, un mail de
confirmacion de recibido sobre:

« Prestaciones Solicitadas
- Numero de solicitud. Con este numero puede hacer
seguimiento en la seccion ¢ COMO VA MI SOLICITUD?
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DOMINGO

2 dejun.
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LUNES

17

03:00p. m, GRUPQ
FRIMARIO EQUIPC DE
SALUD : Sandra Milena
Arias Agudelo

24

MARTES
4

18

(1:00p. m, Recuerda
asistir. Taller de
Inclusidn_Praxima
Semana; Auto SURA [Calle
35 # 30 esquina); Bucara..

25
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Invitaciones Eventos Sura

MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
B b 1 8

0:00a, m. PLENARIA - EI 12:00p. m. ALMUERZO

mundo de las |ES - Juan CUMPLEANOS ANGELICA;

David Escobar; Hatel Aguanilé 5alsa House

Dann Carltan; Maria Cra, 294782 Daniela

Cristina Banilla Estupifian Mercedes Hemandez Rios

12

07:30a, m. RV: Gestion de
tasos visita Regionales -
EPS - ARL Y DINAMICA;
PISO & - Auditorio; Maria
Cristina Bonilla Estupinan

14 15

19 21 22

26 27 28 29

(:00a. m. Comunicate VISITA ACCESO Y BENEFICIOS REGIONAL ; AUDITORIO PISO & Sandra Milena Arias Aguc

con Teams; Eventao en vivo ; : i
TErr Livre; i 10:30a. m. RV: Visita y capacitacion Acceso y Beneficios Oficina Bucaramang: 12:00p. m,

Tecnologicos 02:00p. m. VISITA 10:00a. m. Trabaja en Eq.. | 08:00a. m. VISITA
KAROLINA HERRERA; , KAROLINA HERRERA; AU...
OFICIHA INTEGRADA (1:00p. m, VISITA KAROL.,



Escuchar mirary
hablardistinto

Bucaramandga
7:30 a2 9:30 a.m.

10:00 3 12:00 m.
1:00 a 3:00 p.m.

Participa en este espacio de formacion
para aprender de inclusion y demas
temas relacionados como accesibilidad
universal y lengua de sefias.

18 DE JUNIO

Calle 35 # 30
Auditorio AUTOSURA.
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Asunto: BY: Invitacion Lanzamiento Plan de Educacion para 2l Cuidado

Buen dia,

Camo lo hemos venido divulgando el Lanzamiento del Plan de
Educacidon 2019 a nivel nacional; se llevara a cabo en formato Virtual
con la participacion de todo el pais el pais el dia martes 12 de marzo.

El lanzamiento es una apussta por demostrar que la educacidon es un
elemento fundamental para entregarle a las personas capacidades para
su desarrollo humano integral. Este afio gueremos aprovecharnos de las
tendencias metodoldgicas de la presencialidad virtual para seguir
declarando que nuestro propdsito superior es entregar bienestar v
competitividad sostenibles.

Les comparto la invitacion para divulgar a las empresas, se debe realizar la
inscripcion a una conferencia o a todas, al final de la invitacion encuentran =l
link para la inscripcién.

En el auditorio del piso 8 ARLSURA estaremos conectados para
participar de las conferencias de este evento, los interesados informarle
a8 Sonia Forero para coordinar la logistica de este dia.

Contamos con todos ustedes para gue este evento lo podames promocionar
hacer extensivo a los cliantes.

Saludos

Creo que es posible un mundo del trabajo sin accidentes, ni
enfermedades laborales.

Edna Isvelia Aranda Mora
FROFESIOMAL EM INTERWVEMGION
ARL-EPS SURA COLOMEIA

Direccidn: Camera 28 Mo 45-84 Piso T Centro Empresarial Seguros Aflas {Bucaramangsa -
Colombia)
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INVITACION

DIPLOMADO
PLAN COMPLEMENTARIO M.

Fecha: Lunes 11 de febrero de 2019
Hora: 8:00 am a 5:00 pm
Lugar: Cll 35 con Cra 30

Esquina - AUTOSURA

\4

Dirigido: Asesores comerciales-
N Operaciones- Salud

A CARGO: Carolina Rudas Gonzalez
’ (Analista Plan complementario-

Regional norte)
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