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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La institucion prestadora de servicio Angiografia de occidente ubicada en la ciudad

de Santiago de Cali no cuenta con una buena calidad en atencién al usuario.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Angiografia de Occidente S.A. fue fundada el 9 de junio de 1993 en la ciudad de
Cali, como una sociedad anonima dedicada a prestar servicios médicos especializados,
principalmente en el area de diagnostico por imagenes. A lo largo de mas de tres décadas,
la empresa ha consolidado su presencia en el sector salud, destacandose por ofrecer

atencion de alta calidad en medicina cardiovascular y radiologia diagnostica.

Angiografia de occidente es una empresa que presta servicios médicos
especializados, consulta externa, promocién y prevencion, vacunacion. Su trabajo no solo
se enfoca en atender pacientes con patologias diversas si no también tratarlas, ayudar a
prevenirlas y promover hdbitos que mejoren la salud en las personas. Es decir, no se trata
de hacer exdmenes o dar tratamientos si no de brindarle un acompafiamiento en todo el

proceso para que tenga una mejor calidad de vida.

En angiografia de occidente se ha evidenciado una problematica relacionada con la
calidad en el servicio de atencion al paciente, particularmente en lo que respecta al acceso
oportuno de citas médicas y especialistas. Muchos pacientes han manifestado

complicaciones para asignar citas, recibir informacion y orientacion clara para obtener una



atencion dentro de tiempos razonables, lo que ha generado inconformidades y un aumento

en las solicitudes de PQRS.

Esta situacion refleja la necesidad de fortalecer los procesos de atencion al paciente

asegurando una experiencia mas eficiente, mas humanizada y mucho mas centrada en el

usuario. Para mejorar este aspecto es esencial implementar estrategias como perfeccionar

los canales de comunicacion, el fortalecimiento del equipo de linea frente, la capacitacion

continua del personal y el seguimiento constante a los tiempos de respuestas y citas para la

satisfaccion del paciente.

Teniendo en cuenta como esta la situacion de salud en el pais, es mas facil entender

lo importante que es contar con servicios médicos que realmente se preocupen por el

bienestar del paciente. Por eso, mejorar la calidad en atencion al usuario que brinda la

empresa angiografia de occidente no solo es necesario, si no que puede marcar una gran

diferencia en la experiencia de los pacientes.

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA CALIDAD EN ATENCION AL

USUARIO EN LA EMPRESA ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE

SINTOMAS

Retrasos en la
atencion del paciente

Quejas frecuentes
por parte de los usuarios

(PQRS)g

CAUSAS

Falta de personal
médico y especialistas

Deficiencias en la
comunicacion y orientacion
al paciente

PRONOSTICO

Aumento en la
insatisfaccion del
usuario y discontinuidad
en los tratamientos

Deterioro de la
imagen institucional y
pérdida de confianza

CONTROL DEL
PRONOSTICO

Contratacion  de
mas personal médico y
reorganizacion de agendas

Capacitacion en
atencion al usuario 'y
mejora de canales de
comunicacion



Dificultad
agendar citas médicas

para

Resultados
desfavorables en los
indicadores internos de
satisfaccion del usuario

Procesos
administrativos lentos y
falta de canales eficientes

Atencion poco
empatica 'y falta de
seguimiento personalizado

FORMULACION DEL PROBLEMA

Congestion en
la demanda y pérdida de
oportunidad en el
diagnostico

Disminucién en
la fidelizacion de los
pacientes

Implementacion
de sistema de
agendamiento digital y

seguimiento de citas

Formacion en
servicio humanizado y
evaluacion continua del
trato al usuario

(Cuales son los procesos que se deben generar para crear un plan de mejoramiento

para la calidad en atencidn al usuario en la empresa Angiografia de occidente?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

(Cuadl es la situacion actual de atencion al usuario en los servicios de consulta médica

y especialista en la empresa Angiografia de occidente?

(Qué estrategias se pueden implementar para la calidad en atencion al usuario en la

empresa Angiografia de occidente?

(De qué manera se puede crear un plan de accion para contribuir al mejoramiento de

la calidad en atencion al usuario en la empresa Angiografia de occidente?

(Qué estudio costo/beneficio se debe realizar para poner en practica el plan de

mejoramiento para la calidad en atencidn al usuario en la empresa Angiografia de occidente?



OBJETIVO GENERAL

e Crear un plan de mejoramiento para la calidad en atencién al usuario en la

empresa Angiografia de occidente ubicada en la ciudad de Cali.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Crear un diagnostico sobre la situacion actual de los procesos de calidad en la
atencion al usuario en los servicios de consulta médica y especialista en la
empresa Angiografia de Occidente.

e Implementar estrategias para la calidad en la atencion al usuario en la empresa
Angiografia de Occidente.

e Crear un plan de accidn para contribuir al mejoramiento de la calidad en la
atencion al usuario en la empresa Angiografia de Occidente.

e Evaluar el costo y beneficio que tendré la empresa Angiografia de Occidente

en relacion con la calidad en la atencibn al usuario.



JUSTIFICACION TEORICA

Las diversas teorias que han surgido a lo largo del tiempo de acuerdo con la gestion
de calidad frente a la atencion al usuario aportan diferentes ideas de como mejorar el
servicio de salud y asi ser mas eficientes optimizando la productividad y la calidad.
La implementacion de un mejoramiento en la calidad de atencion al usuario conforme
a un estandar de salud es de importancia para la empresa ya que con este plan de
mejoramiento podra definir claramente una estructura eficaz y competitiva en sus
procesos, fomentando la mejora continua en su sistema de gestion de calidad en la
empresa Angiografia de occidente y estimulando la eficiencia de la organizacion,
hecho que redundard de manera directa en la satisfaccion del cliente y el

cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales.

Segun Michael Porter y su modelo de las 5 fuerzas, el cual constituye una de las
herramientas tedricas mas relevantes para el analisis del entorno competitivo de una
empresa. Esta teoria permite identificar y evaluar las fuerzas externas que influyen
directamente en la rentabilidad, sostenibilidad y posicionamiento estratégico de las
organizaciones dentro de un sector especifico. La aplicacion del modelo de Porter
permite comprender como las barreras de entrada, el poder de negociacion de
proveedores y clientes, la amenaza de servicios sustitutos y la rivalidad entre

competidores existentes influyen en la dindmica competitiva de Angiografia de



Occidente. De esta manera, la teoria proporciona una base solida para la formulacion
de estrategias orientadas a la diferenciacion, la mejora de la calidad del servicio,
el fortalecimiento de relaciones estratégicas y la adopcion de tecnologias
innovadoras, aspectos clave para garantizar la competitividad y el reconocimiento

de la empresa en el sector salud de Cali.

Segun Jesus Alberto Viveros Pérez se basa en trece reglas que, al ser implementadas,
permitiran conseguir la mayor calidad en el proceso de creacion de un producto o servicio.
Comenzar a hacer las cosas bien desde el principio, centrarse en la satisfaccion de las
necesidades del cliente, buscar soluciones a los problemas en lugar de justificarlos, mantener
el optimismo, conseguir buenas relaciones con los compaieros, cumplir las tareas
adecuadamente, ser puntual, mantener la cordialidad con los compafieros de equipo,
reconocer los propios errores y trabajar para corregirlos, mantener la humildad y de tal forma
que se pueda aprender de otros, ser meticuloso en el orden y organizacion de las herramientas
de trabajo, ser capaz de dar confianza al resto del equipo, encontrar la forma mas simple de

hacer el propio trabajo.

Segun el autor de esta teoria, si todos los empleados de una empresa siguen estas trece
normas, la compaifiia serd capaz de llevar a cabo su labor con la mayor eficacia y calidad

posibles.

Segiin Edwards Deming las organizaciones deben configurar planes de gestion
y mejora continua con los que consigan mejorar su competitividad y calidad de sus

procesos, reduciendo costes y fallos, optimizando la productividad y eliminando riesgos.



El ciclo Deming es el sistema mas utilizado para implantar dicho plan de mejora
continua. Recibe el nombre de Edwards Deming, quien fue su principal impulsor, pero
también se conoce como ciclo PHVA que son las siglas de Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar, o PDCA en inglés (Plan, Do, Check, Act). El ciclo Deming esta compuesto por
cuatro etapas, de manera que, al finalizar la Gltima de ellas comienza la primera de nuevo.
Esto permite que la actividad sea evaluada una y otra vez periddicamente incorporando
nuevas mejoras. Dichas cuatro etapas son las siguientes planear, hacer, verificar y actuar.
Tanto en la norma ISO 9001 como en la ISO 14001 se nombra explicitamente el Ciclo PDCA
al hablar de la mejora de la gestion continua de calidad y gestion medioambiental
respectivamente. El ciclo Deming es, en conclusion, una ayuda fundamental para una
empresa que quiera desarrollar un sistema de gestion y mejora continua que contribuya a

prosperar y tener futuro.

Analisis costo—beneficio:

La aplicacion de estas teorias en Angiografia de Occidente representa una inversion inicial
significativa, principalmente en la capacitacion del personal, la adecuacion tecnoldgica para
el control de procesos y la estandarizacion de procedimientos. Estos costos se reflejan en
jornadas de formacion, adquisicion de herramientas informaticas, contratacion de auditorias
internas y ajustes en los procesos administrativos. Sin embargo, los beneficios que se derivan

de esta implementacion superan ampliamente los costos.

Entre los beneficios mas importantes se destacan la mejora en la atencion al usuario,

la reduccion de errores operativos, el incremento en la productividad, la satisfaccion del



paciente y el cumplimiento normativo que fortalece la reputacion institucional. Asimismo,
se promueve una cultura organizacional positiva, donde los trabajadores se sienten
motivados, comprometidos y conscientes de la importancia de su labor dentro del sistema de

salud.

A largo plazo, los resultados econdomicos y sociales del mejoramiento continuo se
evidencian en la disminucion de costos por reprocesos, el aumento de la fidelizacion de
usuarios, la eficiencia en el uso de los recursos y la consolidacion de la competitividad en el
sector salud. Por tanto, el costo—beneficio de implementar estas estrategias es altamente
favorable, ya que, aunque los costos iniciales pueden ser elevados, los beneficios sostenibles
en calidad, eficiencia y satisfaccion del usuario aseguran la rentabilidad y permanencia de la

empresa en el tiempo

JUSTIFICACION PRACTICA

La realizacion de este plan de mejoramiento permite poner en practica los
conocimientos adquiridos durante la carrera técnica profesional y brinda la
oportunidad de aplicar lo aprendido en la empresa Angiografia de occidente ubicada
en la ciudad de Cali, es importante resaltar el nivel de trabajo y posicionamiento que
tiene la empresa Angiografia de occidente en alianza con la EPS que tiene en este
momento como NUEVA EPS. Para brindar un servicio oportuno y eficaz, pero no se
puede dejar a un lado la problematica que presenta en su estructura de sistema de
gestion de calidad. Por tal motivo, el plan de mejoramiento pretende reestructurar el

tema del manejo de los procesos de calidad en la empresa por medio de una



metodologia de investigacion, comprendida en la observacion de las variables

causantes del problema y su posible solucion

JUSTIFICACION METODOLOGICA

El trabajo realizado en la empresa Angiografia de Occidente, ubicada en la ciudad de
Cali, se enmarca metodologicamente dentro de una investigacién aplicada, de tipo
descriptivo y con enfoque cualitativo—multimetddico. Esta clasificacion se fundamenta en
que el proposito central del estudio no es tinicamente comprender el fendémeno observado,
sino aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en el area de Gestion Empresarial para
proponer soluciones practicas a las problematicas detectadas en los procesos de atencion al

usuario y gestion de calidad de la organizacion.

En este sentido, se trata de una investigacion aplicada, porque busca resolver un
problema real dentro de un contexto especifico —la empresa Angiografia de Occidente—y
generar mejoras tangibles en su desempefio organizacional, particularmente en la calidad de
la atencion al usuario. El enfoque practico de la investigacion permite transferir la teoria a la
realidad empresarial, verificando la utilidad de los conceptos de gestion de calidad, mejora

continua y atencion centrada en el usuario.

Asimismo, se identifica como un estudio de caso, ya que toma como unidad de
analisis una sola organizacion, estudiando su situacion actual y los procesos afectados. Segiin
Yin (citado por Jiménez y Comet, 2016), el estudio de caso busca comprender un fendmeno
dentro de su contexto real, especialmente cuando los limites entre ambos no son evidentes.

Esto se ajusta al objetivo del trabajo, que es analizar los procesos internos de la empresa para



determinar las causas de la problematica en la atencidn al usuario y proponer un plan de

accion viable.

La investigacion, ademas, adopta un disefio no experimental y transversal, ya que no
manipula las variables, sino que observa las condiciones existentes en un unico momento,
describiendo los hechos tal como ocurren en la realidad empresarial. De acuerdo con
Montemayor y Céceres (2015), este tipo de disefio es ideal cuando se pretende caracterizar
un fendmeno y analizar sus interrelaciones en un tiempo determinado, lo cual coincide con
la naturaleza del estudio sobre los procesos administrativos y de atencion de Angiografia de

Occidente.

En cuanto al tipo de enfoque, se aplica una estrategia multimetddica, la cual combina
métodos y técnicas cualitativas y documentales para fortalecer la validez de los resultados.
Este enfoque, como mencionan Herndndez, Ferndndez y Baptista (citados por Fuenmayor y
Bittar, 2018), permite una comprension integral del fendmeno desde diversas perspectivas y

se considera una innovacion dentro de las ciencias econémicas y administrativas.

Se trabajo con fuentes primarias y secundarias:

Fuentes primarias: recoleccion directa de informacion en la empresa mediante
observacion no estructurada, entrevistas a personal interno, y revision de PQRS (Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias), con el fin de identificar las falencias en el proceso de

atencion al usuario.

Fuentes secundarias: consulta de documentos institucionales, sitios web oficiales,

textos académicos, articulos cientificos, y revistas especializadas en gestion de calidad y



administracion, que sirvieron como base teorica para sustentar las propuestas de mejora y

contextualizar la problematica en el marco de la teoria administrativa.

En conjunto, el tipo y clase de investigacion, el disefio metodoldgico y las fuentes
utilizadas permiten desarrollar un andlisis riguroso y contextualizado de la situacion actual
de la empresa, garantizando la pertinencia de las conclusiones y la aplicabilidad de las
soluciones planteadas. Este enfoque, al integrar teoria y practica, contribuye al
fortalecimiento de la gestion empresarial y al mejoramiento de la calidad del servicio en el

sector salud.

Para cumplir con cada objetivo planteado anteriormente en la sede Angiografia de
occidente de la ciudad de Cali, se informa acerca del diagnostico actual y las falencias que
se estan presentando en la empresa, generando asi propuestas que ayuden a solucionar las
dificultades de calidad en la atencién del usuario. De esta manera, y de acuerdo a la
informacion hallada referente a este planteamiento y a la estructura administrativa que le
enmarca, se lograra identificar el problema base y con ello plantear objetivos y proponer un
plan de accion que sirva en la busqueda de un mejor servicio en el sistema de salud, esto
contribuira al desarrollo y proceso de la recopilacion, analisis e interpretacion de resultados
obtenidos mediante entrevistas a personal interno, revision de PQRS y datos estadisticos,
esto es importante para el mejoramiento de la calidad en la atencion del usuario en la empresa
Angiografia de occidente, la organizacion y calidad en el servicio prestado es el elemento
clave, para alcanzar el éxito en un sistema de salud en Colombia y resulta fundamental para
el cumplimiento de sus acciones, puesto que consiste en dotarla de todos los recursos y

elementos necesarios que permitan el 6ptimo funcionamiento de la organizacion.



ANTECEDENTES

La calidad en los servicios de salud se ha convertido en un elemento esencial para
garantizar la seguridad, eficiencia y satisfaccion del usuario, factores que determinan la
competitividad y sostenibilidad de las instituciones del sector. En este contexto, resulta
fundamental analizar las distintas teorias y enfoques que han contribuido a definir y fortalecer
los sistemas de gestion de calidad, entendiendo que su aplicacion practica incide directamente

en la percepcion y bienestar de los pacientes.

La investigacion realizada por Ceballos e Infante (2000), en el &mbito de los sistemas
y servicios de salud se suele aceptar que la calidad tiene dos grandes dimensiones que estan
relacionadas, aunque son diferentes: la calidad técnica, que desde la perspectiva de los
prestadores busca garantizar la seguridad, efectividad y utilidad de las acciones en pro de la
salud, asi como la atencioén oportuna, eficaz y segura de los usuarios de los servicios; y la
calidad percibida por los propios usuarios, que toma en cuenta las condiciones materiales,

psicologicas, administrativas y éticas en que dichas acciones se desarrollan.

El trabajo realizado por Berna (2015) el concepto general de calidad a lo largo de su
historia se ha basado en tres grandes principios: satisfaccion del cliente, mejora continua y
organizacion de procesos o sistemas al interior de las organizaciones. Asi también hemos
evolucionado en el concepto de agente interno vs agente externo hacia un punto de vista mas
integral, que se denomina partes interesadas (Incluyendo: empleados, accionistas, clientes,

proveedores, grupos de interés, comunidad y potenciales).



El modelo de investigacion sustentado por Herndndez, Rodriguez y Martinez (2017)
la apertura a las nuevas conceptualizaciones ha traido la necesidad de incorporar a todo este
mapa de calidad, consideraciones de tipo administrativo, ambiental, control, seguridad y
salud en el trabajo. Debido al alto grado de competencia al que actualmente se enfrentan las
empresas del sector salud, la puesta en marcha de un sistema de gestion de calidad basado
solo en normas ISO 9001 puede ser insuficiente, si lo que se quiere es lograr un
posicionamiento de alto nivel, al interior del sector, este elemento sustentado por Hernandez,
Rodriguez y Martinez quienes consideraron que es muy importante reconocer la calidad
como una herramienta de promocion al interior de las universidades con miras a lograr un
mejoramiento organizacional. Al iniciar el andlisis de los diferentes sistemas de calidad que
pueden contribuir con la optimizacion de las actividades productivas, se encuentra que tres
aspectos se posicionan hoy dia como determinantes de calidad en cualquier escenario, los
cuales son la Satisfaccion del cliente, Seguridad y Salud de los trabajadores, y finalmente el

impacto en el medio ambiente.

El trabajo realizado por Hernandez, Arcos y Sevilla (2013) se basa en conceptualizar
la Norma ISO 9001:2008, observando 8 principios basicos que segin Hernandez, Arcos y

Sevilla son:

e Enfocarse hacia el cliente o usuario.

e Liderazgo.

e Involucrar al personal.

e Enfoque basado en procesos.

e Administrar con enfoque de sistemas.



e Mejorar continuamente.

e Tomar decisiones basadas en hechos.

e Beneficio mutuo en la relacion con los proveedores.

Estos 8 principios se han mantenido casi que universalmente y su proyeccion si
bien ha evolucionado de acuerdo a la aplicacion, han logrado mantener su esencia. Al
identificar el aspecto particular de esta norma, tenemos que la principal caracteristica de la
Norma ISO 9001 se centra en la documentacion, especificamente en el Manual de la gestion
de la calidad, en el que se menciona con claridad todo lo que es relevante para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen y garantizar con ello que exista un sistema

de gestion de la calidad adecuado a la organizacion.

MARCO TEORICO

Las siguientes teorias fundamentan la elaboracion de un plan de mejoramiento de la
calidad en la atencion al usuario en Angiografia de Occidente, proporcionando bases
conceptuales que orientan la toma de decisiones, la evaluacion de procesos y la

implementacion de mejoras sostenibles

Teoria del ciclo Deming (PHVA o PDCA)

El Ciclo Deming, propuesto por Edwards Deming, es un sistema que busca

optimizar continuamente las actividades organizacionales a través de cuatro etapas ciclicas:



Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Una vez culmina la ultima etapa, el proceso

comienza nuevamente, promoviendo la autoevaluacion constante y la mejora continua.

Etapas del ciclo PHVA

Plan (Planificar): Se identifican problemas, se formulan objetivos (por ejemplo,

utilizando la metodologia SMART) y se asignan responsabilidades.

Do (Hacer): Se implementan las acciones planificadas; puede incluir pruebas piloto

y supervision del personal.

Check (Verificar): Se evaltuan los resultados mediante indicadores (KPI) para medir

eficiencia y eficacia.

Act (Actuar): Se toman decisiones basadas en los resultados: corregir errores, integrar

cambios exitosos y documentar las mejoras.

Ventajas del ciclo Deming

Promueve la mejora continua.

Incrementa la productividad al identificar y corregir fallas.

Permite aplicaciones multiples en diversos procesos organizacionales.

Desventajas

Puede ser lento ante situaciones que requieren respuestas inmediatas.

Es susceptible a imprevistos externos que alteren las condiciones planificadas.

Teoria de los 13 principios de Jesus Alberto Viveros Perez.



Jests Alberto Viveros Pérez afirma que la calidad depende del talento humano y define 13

principios fundamentales para alcanzarla:

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Satisfacer las necesidades del cliente interno y externo.

Buscar soluciones y no justificar errores.

Mantener el optimismo.

Tener buen trato con los demas.

Cumplir oportunamente con las tareas.

Ser puntual.

Mantener cordialidad con los compaiieros.

Reconocer y corregir los propios errores.

Ser humilde para aprender de otros.

Ser meticuloso en el orden.

Organizar adecuadamente las herramientas de trabajo.

Buscar la forma mas simple y efectiva de realizar las labores.

Esta teoria resalta el comportamiento humano como eje de la calidad y el desempefio

organizacional.

Teoria Modelo de las Cinco Fuerzas de Michael Porter



El modelo de las Cinco Fuerzas, desarrollado por Michael Porter (1980), es una
herramienta de analisis estratégico que permite evaluar la estructura competitiva de un sector
industrial. Segiin Porter, la rentabilidad de una empresa no depende unicamente de su
desempefio interno, sino de la interaccidon de cinco fuerzas externas que determinan el nivel

de competencia y atractivo del sector.
Estas fuerzas son:
Amenaza de nuevos competidores
Poder de negociacion de los proveedores
Poder de negociacion de los clientes
Amenaza de productos o servicios sustitutos
Rivalidad entre competidores existentes

A continuacion, se describen estas fuerzas aplicadas al contexto de Angiografia de

Occidente.

1. Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de nuevos competidores hace referencia a la facilidad o dificultad con la
que nuevas empresas pueden ingresar a un sector. En el sector salud, especialmente en
servicios especializados como la angiografia, esta amenaza es relativamente baja debido a
las altas barreras de entrada, entre las que se destacan los requisitos legales, las certificaciones
obligatorias, el cumplimiento de normas de calidad y seguridad, asi como la elevada

inversion en infraestructura y tecnologia médica.



Adicionalmente, las IPS consolidadas cuentan con economias de escala y relaciones
estables con aseguradoras y pacientes, lo que dificulta que nuevos competidores logren

posicionarse rapidamente en el mercado.

2. Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores depende de factores como su nivel de
concentracion y la disponibilidad de insumos sustitutos. En el caso de Angiografia de
Occidente, los proveedores de equipos médicos especializados y suministros suelen ser pocos

y altamente especializados, lo que incrementa su poder de negociacion.

Sin embargo, este poder puede disminuir si la IPS representa un cliente estratégico
para el proveedor o si existen alternativas tecnoldgicas que permitan diversificar las fuentes

de abastecimiento.

3. Poder de negociacion de los clientes

En el sector salud, los clientes incluyen tanto a los pacientes como a las aseguradoras
de salud (EPS). Cuando estas ultimas concentran gran parte de la demanda, su poder de
negociacion aumenta, ya que pueden exigir mejores tarifas, condiciones contractuales y altos

estandares de calidad.

Ademas, el acceso a la informacion por parte de los usuarios y la sensibilidad al precio
influyen significativamente en la relacion entre clientes y prestadores de servicios de salud,

afectando la rentabilidad de las IPS.



4. Amenaza de productos o servicios sustitutos

Los productos o servicios sustitutos son aquellos que pueden satisfacer la misma
necesidad del cliente a través de medios diferentes. En el sector salud, esta amenaza se ve
reflejada en la aparicion de nuevas tecnologias médicas, telemedicina, clinicas
especializadas, tratamientos menos invasivos y, en algunos casos, la atencion médica en el

exterior.

Estos sustitutos pueden reducir la demanda de servicios tradicionales si ofrecen

mayor comodidad, menores costos o mejores resultados clinicos.

5. Rivalidad entre competidores existentes

La rivalidad entre competidores se intensifica cuando existen numerosas IPS
ofreciendo servicios similares dentro de una misma area geografica, como ocurre en la ciudad
de Cali. Factores como el crecimiento del sector, la diferenciacion del servicio, la calidad
médica, la tecnologia utilizada y la reputacion institucional influyen directamente en el nivel

de competencia.

En este contexto, Angiografia de Occidente debe enfocarse en estrategias de
diferenciacion basadas en la excelencia del servicio, la innovacidon tecnologica y la

especializacion médica para reducir los efectos de la rivalidad directa.



MARCO CONCEPTUAL

Retne y define los principales términos y categorias empleadas en el desarrollo de
este trabajo de grado, con el propdsito de establecer una base teorica clara que facilite la
comprension de los procesos relacionados con la calidad en la atencion al usuario en el
ambito de los servicios de salud. Dichos conceptos permiten orientar el analisis, la
interpretacion y la aplicacion de las teorias estudiadas, proporcionando coherencia y solidez

al marco teorico y metodolédgico del proyecto.

En este apartado se abordan nociones fundamentales como angiografia, radiologia,
calidad, optimizacion, sistematizacion y diagndstico, las cuales son esenciales para
comprender el funcionamiento del servicio estudiado. Asimismo, se incluyen conceptos
transversales como comunicacion, dignidad, humanizacion, eficacia, liderazgo y enfoque,
que permiten interpretar las dinamicas organizacionales, el comportamiento del talento

humano y los elementos clave que influyen en la experiencia del usuario.

La definicion precisa de estos términos garantiza una lectura unificada del
documento, evitando ambigiiedades y permitiendo que el desarrollo del plan de
mejoramiento se sustente en una comprension rigurosa y coherente del lenguaje técnico y
conceptual que caracteriza el sector salud. De esta manera, el marco conceptual se constituye
en un recurso indispensable para orientar la investigacion y facilitar la construccion de

propuestas fundamentadas y aplicables a la realidad de Angiografia de Occidente.



Angiografia: La angiografia es un procedimiento diagndstico por imagenes que
permite visualizar con precision los vasos sanguineos mediante la administracion de un
medio de contraste y el uso de tecnologias radioldgicas. Su finalidad es identificar
alteraciones como obstrucciones, malformaciones o enfermedades vasculares,

constituyéndose en una herramienta fundamental para la toma de decisiones clinicas.

Calidad: La calidad se entiende como el conjunto de caracteristicas, practicas y
procesos que garantizan que un producto o servicio cumpla con los requisitos, necesidades y
expectativas del usuario. En el ambito de la salud, implica brindar una atenciéon segura,

eficiente, oportuna y humanizada, orientada al mejoramiento continuo.

Optimizacion: La optimizacion se refiere al proceso mediante el cual se mejoran
procedimientos, recursos o sistemas con el proposito de aumentar su eficiencia, reducir
errores y maximizar resultados. En contextos organizacionales, implica analizar, ajustar y

perfeccionar continuamente las actividades para lograr un desempefio superior.

Radiologia: La radiologia es la especialidad médica que emplea diferentes técnicas
de obtencion de imagenes —como rayos X, ultrasonido, tomografia computarizada o
resonancia magnética— con el fin de diagnosticar, evaluar y en algunos casos tratar diversas

patologias. Representa un area esencial en el abordaje clinico moderno.

Centralizacion: La centralizacion consiste en la concentracion de la toma de
decisiones, procesos o recursos en un unico nivel jerarquico o area de la organizacion. Este
enfoque permite estandarizar criterios, mejorar la coordinacion y fortalecer el control

operativo, especialmente en instituciones que requieren uniformidad en sus procesos.



Comunicacién: La comunicacion es el proceso mediante el cual se transmite e
intercambiar informacién entre individuos o grupos a través de diferentes medios. En el
ambito organizacional, se considera un factor clave para garantizar la coordinacion, la
comprension de tareas, la satisfaccion del usuario y el adecuado funcionamiento

institucional.

Sistematizacion: La sistematizacion corresponde al proceso de organizar de manera
estructurada y logica informacion, experiencias o procedimientos, con el fin de analizarlos,
comprenderlos y utilizarlos en la toma de decisiones. Permite transformar la practica en

conocimiento util para mejorar procesos institucionales.

Diagnostico: El diagnostico es el proceso de identificacion y andlisis de una
condicion, problema o situacion a partir de la recopilacion e interpretacion de datos. En la
gestion organizacional, permite determinar el estado actual de los procesos y orientar la

formulacion de estrategias de mejora.

Humanizacion La humanizacion se refiere al conjunto de acciones y practicas
orientadas a garantizar un trato digno, empdatico y respetuoso hacia las personas,
reconociendo sus emociones, derechos y necesidades. En los servicios de salud, constituye

un eje fundamental para la calidad y la experiencia del usuario.

Dignidad: La dignidad es un principio ético que reconoce el valor intrinseco de toda
persona y exige un trato respetuoso, justo e integral. En contextos sanitarios, implica proteger

la integridad fisica, emocional y moral del paciente en cada interaccioén y procedimiento.



Eficacia: La eficacia corresponde a la capacidad de alcanzar los resultados y objetivos
propuestos de manera satisfactoria. En la gestion de calidad, se relaciona con el grado en que

los procesos cumplen su proposito sin considerar los recursos utilizados

Conceptualizacion: La conceptualizacion es el proceso mediante el cual se definen,
precisan y estructuran conceptos que permiten comprender e interpretar fenémenos de
estudio. Constituye un elemento fundamental para sustentar tedéricamente un trabajo de

investigacion.

Enfoque: El enfoque es la perspectiva o direccion desde la cual se analiza un
problema, fendmeno o situacion. Define la manera en que se orienta la investigacion, los

métodos utilizados y los criterios para la interpretacion de los resultados.

Liderazgo: El liderazgo es la capacidad de influir, orientar y motivar a un grupo de
personas hacia el logro de objetivos comunes. En el &mbito organizacional, implica promover
la comunicacion, la cooperacion, el compromiso y el desarrollo de habilidades para mejorar

el desempefio institucional.

MARCO CONTEXTUAL

Angiografia de Occidente S.A. es una institucion prestadora de servicios de salud
especializada en diagnostico por imagenes, con ¢énfasis en procedimientos

cardiovasculares. Su mision se centra en brindar atencion médica de alta calidad,



apoyada en tecnologia avanzada, talento humano calificado y un enfoque centrado en

el paciente.
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Santiago de Cali es un distrito colombiano, capital del departamento de Valle del
Cauca, la tercera ciudad mas poblada y el tercer centro econdémico y cultural de Colombia.
Esta situada en la region Sur del Valle del Cauca. Geograficamente, la ciudad se ubica en el
Valle del Rio Cauca, formado por la cordillera occidental y la cordillera central de la Region
Andina, con una altura promedio de 1000 msnm. Es la tnica gran ciudad de Colombia que
posee un acceso rapido al Océano Pacifico y dista 114 km de Buenaventura, principal puerto
del pais.11 La ciudad forma parte del Area metropolitana de Cali, junto con los municipios
contiguos a esta.12 Fue fundada el 25 de julio de 1536 por Sebastian de Bel alcazar, lo que

la convierte en una de las ciudades més antiguas de América.

La ciudad es uno de los principales centros econdmicos e industriales de Colombia,
ademds de ser el principal centro urbano, cultural, econémico, industrial y agrario del
suroccidente del pais y el tercero a nivel nacional después de Bogotd y Medellin. Como
capital departamental, alberga las sedes de la Gobernacion del Valle del Cauca, la Asamblea
Departamental, el Tribunal Departamental, la Fiscalia General, instituciones y organismos

del estado, y también es la sede de empresas oficiales como la municipal EMCALL

Es uno de los principales centros deportivos de Colombia, destacandose la
organizacion de importantes eventos deportivos como los Juegos Panamericanos de 1971,
los Juegos Mundiales de 2013 y los Juegos Panamericanos Juveniles de 2021. Es a su vez

conocida como «la capital mundial de la salsa» y «la sucursal del cielo


https://es.wikipedia.org/wiki/Distritos_de_Colombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Colombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamentos_de_Colombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Municipios_de_Colombia_por_poblaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Sur_del_Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Regi%C3%B3n_Andina_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Regi%C3%B3n_Andina_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Oc%C3%A9ano_Pac%C3%ADfico
https://es.wikipedia.org/wiki/Buenaventura_(Valle_del_Cauca)
https://es.wikipedia.org/wiki/Cali#cite_note-puerto-11
https://es.wikipedia.org/wiki/%C3%81rea_metropolitana_de_Cali
https://es.wikipedia.org/wiki/Cali#cite_note-12
https://es.wikipedia.org/wiki/Sebasti%C3%A1n_de_Belalc%C3%A1zar
https://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica
https://es.wikipedia.org/wiki/Bogot%C3%A1
https://es.wikipedia.org/wiki/Medell%C3%ADn
https://es.wikipedia.org/wiki/Gobernador_del_Valle_del_Cauca
https://es.wikipedia.org/wiki/Asamblea_Departamental_del_Valle_del_Cauca
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https://es.wikipedia.org/wiki/EMCALI
https://es.wikipedia.org/wiki/Juegos_Panamericanos_de_1971
https://es.wikipedia.org/wiki/Juegos_Mundiales_de_2013
https://es.wikipedia.org/wiki/Juegos_Panamericanos_Juveniles_de_2021

MARCO TEMPORAL

El presente plan de mejoramiento para la calidad en la atencion del usuario en la
empresa Angiografia de Occidente S.A la cual queda ubicada en la ciudad de Cali del barrio
Versalles se desarrollara en el transcurso del cuarto semestre agosto noviembre del 2024 y
del sexto semestre agosto noviembre del 2025, en donde se aplicaran las estrategias
planteadas para minimizar la problematica de la organizacion, dando asi el inicio y desarrollo
al plan de mejoramiento contando con los conocimientos del docente encargado de la materia
incluyendo también las pertinentes investigaciones, estrategias y herramientas para el logro

del mejoramiento para la empresa.

MARCO LEGAL

A continuacion, se da a conocer las normas y leyes generales de aplicacion para
empresas de salud en el territorio colombiano conforme a la empresa Angiografia de

Occidente S.A y el plan de mejoramiento en la calidad de atencidn al usuario.

e Decreto 780 de 2016: El Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud
(SOGCN), es el conjunto de instituciones, normas, requisitos, mecanismos y
procesos deliberados y sistematicos del sector salud para generar, mantener y
mejorar la calidad de servicios de salud del pais.

e EI SOGCS esta integrado por cuatro componentes a saber: Sistema Unico de
Habilitacion (SUH), Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la
Calidad (PAMEC), Sistema Unico de Acreditacion (SUA) y el Sistema de

Informacién para la Calidad en Salud.


https://www.minsalud.gov.co/Normatividad_Nuevo/Decreto%200780%20de%202016.pdf

Resolucion 3100 de 2019: "Por la cual se definen los procedimientos y
condiciones de inscripcion de los Prestadores de Servicios de Salud y de
habilitacion de servicios de salud y se adopta el Manual de Inscripcion de
Prestadores y Habilitacion de Servicios de Salud"

Resolucion 0256 de 2016: Por la cual se dictan disposiciones en relacion con
el Sistema de Informacion para la Calidad y se establecen los indicadores para
el monitoreo de la calidad en salud.

Ley estatutaria No 1751 del 16 de febrero del 2015: por medio de la cual se
regula el derecho fundamental a la salud y se dictan otras disposiciones

Ley 100 de 1993, en sus articulos 186 y 227: establece la creacion de un
Sistema de Garantia de Calidad y de Acreditacion en Salud.

Ley 1438 de 2011 enero 19: por medio de la cual se reforma el sistema general
de seguridad social en salud y se dictan otras disposiciones.

Ley ntmero 1122 de 2007 enero 9: Por la cual se hacen algunas
modificaciones en el Sistema General de Seguridad Social en Salud y se
dictan otras disposiciones

Ley nimero 1164 de 2007 octubre 3
Por la cual se dictan disposiciones en materia del Talento Humano en Salud.
Laley 1014 de 2006: “Fomento a la cultura del emprendimiento”, pretende
fomentar la cultura del emprendimiento en todos los establecimientos
educativos del pais, obliga a las instituciones educativas a reflexionar y
plantear nuevas estrategias dentro del modelo pedagogico, busca promover y

fomentar el espiritu emprendedor en los estudiantes, con el fin de hacerles


https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/DIJ/resolucion-3100-de-2019.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/DIJ/resolucion-0256-2016.pdf

sentir que son capaces de construir un futuro mejor, en base a una cultura
emprendedora, partiendo de la importancia de generar empresa, empleos, y

capital social.

TIPO DE INVESTIGACION

El trabajo realizado se considera un estudio de casos, porque toma como unidad
principal de analisis a la empresa Angiografia de occidente ubicada en el barrio Versalles de
la ciudad de Cali; identificando a su vez el area donde ocurre el problema identificado, o el
proceso afectado por la problemadtica descrita inicialmente. Por lo tanto, es similar a un
estudio de caso, porque como lo plantea Yin, citado por Jiménez y Comet (2016) “...el
estudio de casos es una investigacion empirica que estudia un fendémeno contemporaneo
dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los limites entre el fenomeno y
su contexto no son claramente evidentes...”. Asi entonces, es preciso acotar que este trabajo
trata de hacer una generalizacion interna de la situacion en la empresa objeto de estudio,
porque como lo afirman Jiménez y Comet (2016) “...si la unidad de analisis es un grupo, las
conclusiones tienen que ser aplicables a la totalidad del grupo. En este caso, la validez
descriptiva, interpretativa y teérica de las conclusiones dependen enteramente de su

generalizacion interna al grupo en su totalidad.” (Jiménez & Comet, 2016)

Asi mismo, para complementar la inclusion de este trabajo como estudio de caso, se

trae a colacion lo que proponen Marcelino, Baldazo y Valdés (2012, 31)



“...el método del estudio de caso permite una comprension holistica que busca
entender el fendmeno desde todas sus partes internas y externas, y con ello explicar de forma
profunda los procesos o hechos relativos del fendmeno, todo a través de una participacion
del investigador, que en el caso del estudio de la gestion empresarial busca entender las

problematicas de esta y darles solucion.” (Marcelino, Baldazo, & Valdés, 2012)

Igualmente, el presente trabajo, por su finalidad se considera que es de tipo aplicada,
porque se debe dar solucion a la problematica identificada en las instalaciones de la empresa
ubicada en Cali, Colombia, por lo cual es necesario aplicar conocimientos adquiridos por los

autores, en la carrera de Gestion Empresarial.

En este tipo de investigacion el énfasis del estudio estd en la resolucion practica de
problemas, se centra especificamente en como se pueden llevar a la practica las teorias
generales. Su motivacion va hacia la resolucion de los problemas que se plantean en un
momento dado. Pero la caracteristica mas destacada de la investigacion aplicada es su interés
en la aplicacion y en las consecuencias practicas de los conocimientos que se han obtenido. El
objetivo de la investigacion aplicada es predecir un comportamiento especifico en una

situacion definida. (Rodriguez, 2019)

Con todo lo anterior, el estudio se har4 con diferentes métodos, por lo que se considera
un enfoque multimetddico. Para Hernandez, Fernandez, y Baptista, citados por Fuenmayor y
Bittar (2018) el enfoque multimetddico es una innovacién en relaciéon con el proceso
investigativo surgido desde las ciencias econdmicas, pero aplicada en su debida forma a

dicho proceso”. (Fuenmayor & Bittar, 2018)


https://www.lifeder.com/tipos-investigacion-cientifica/

En términos generales, los estudios cualitativos involucran la recoleccion de datos
utilizando técnicas que no pretenden medir ni asociar las mediciones con nimeros, tales
como observacion no estructurada, entrevista abiertas, revision de documentos, discusion en
grupos, evaluacion de experiencias personales, inspeccion de historias de vida, analisis
semanticos y de discursos cotidianos, interaccién con grupos o comunidades, e introspeccion.

(Mendoza & Hernandez-Sampieri, 2018)

Abordando la finalidad del estudio, se define que es aplicada ya que Giraldo-Ospina
(2020), nos expresa que el estudio de casos es un método utilizado como herramienta de la
investigacion aplicada en administracion. Ademas, nos aclara que este tipo de investigacion
busca la solucion de problemas practicos, sobre todo al interior de las organizaciones, o en
la aplicacion de modelos y tecnologias de gestion propias de las ciencias de la organizacion.

(GIRALDO-OSPINA, 2022)

Considerando el proyecto en mencion y conforme al problema planteado se utilizara
el andlisis organizacional mediante fuente de informacion documental como sitios web,
textos, revistas, entre otros. También serd preciso conseguir informacién de campo en la
misma empresa donde se encuentran las unidades de analisis. De esta manera la investigacion
arrojard resultados definitivos y claros, aplicando el tipo de estudio descriptivo para tener un
mejor conocimiento del problema y para logar presentar un informe efectivo, estructurando
uniformemente la problematica del objeto de estudio, logrando soluciones précticas que
contribuyan a mejorar el area de produccion y entrega para un mejor funcionamiento de la

empresa Angiografia de occidente ubicada en la Ciudad de Cali, Colombia.

En cuanto al control de las variables del presente trabajo, se adecta al disefio no

experimental, en donde no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones



ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador, a partir de esta, se deriva
la investigacion transaccional o transversal la cual se encarga de recolectar datos en un solo
momento, en un tiempo unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado (o describir comunidades, eventos, fendmenos o

contextos). (Montemayor & Caceres, 2015)

Segun el alcance del estudio del proyecto se tomard como base los estudios
transaccionales descriptivos, que es el precedente de la investigacion correlacionar y tienen
como propdsito la descripcion de eventos, situaciones representativas de un fenémeno o
unidad de analisis especifica. La descripcion del ~ estudio serd fundamental para hallar la
solucion adecuada para las problematicas, en este caso, el area nomina tardia de la empresa

Angiografia de occidente, ubicada en Cali, Colombia.

Linea de investigacion.

El presente trabajo se inscribe en la linea de investigacion del programa Tecnologia
en Gestion Empresarial del Instituto Técnico Nacional de Comercio “Simoén Rodriguez”
“Mejoramiento de la Productividad en las Organizaciones; Sub-lineas de Investigacion:

mejoramiento empresarial.

Delimitacion del objeto de estudio.

La investigacion del presente proyecto serd ejecutada en la empresa Angiografia de
occidente ubicada en la Ciudad de Cali (Valle). Para el desarrollo del objetivo principal de
esta investigacion se estudiard la informacion relacionada con la falta de una figura

organizacional debidamente analizados en acuerdo con el responsable en la empresa.



Académicamente el proyecto se encuentra enmarcado dentro del area del
conocimiento en Gestion administrativa, y el objeto de estudio de este trabajo es el analisis
de la informacion relacionada con la estructura organizacional se implementara en la empresa

Angiografia de occidente de la ciudad de Cali.

Poblacién y muestra de objeto de estudio.

Este proyecto propone una mejora en el proceso de sistema de gestion de calidad en
la empresa Angiografia de occidente ubicada en ciudad de Cali. Una empresa del sector
salud, que apruebe la realizacion de un plan de accion, necesario como punto de referencia,
para conseguir el mejoramiento de sus practicas, administrativas, acarreando beneficios
econémicos y que al mismo tiempo produzca aumento del valor de la empresa. Con lo
anterior, la poblacion a estudiar sera la empresa Angiografia de occidente, y la muestra que
se tomara para realizar el estudio sera el area de atencion al usuario y la experiencia de los

usuarios de la empresa Angiografia de occidente ubicada en ciudad de Cali.

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Diagnostico empresarial.

Diagnosticos integrales: son conocidos principalmente por la gran cantidad de
variables empresariales a las que se pueden aplicar. Para poner un ejemplo. Podriamos
encontrar el diagnostico de competitividad, un estudio que permite conocer las
oportunidades, debilidades, ventajas y amenazas de una empresa. Otros ejemplos son la
estrategia, las politicas de personal, etcétera. y todo ello en base a la evaluacion y
consideracion de numerosas variables que el consultor o el responsable del diagndstico a

considerado incluir en el analisis.



Se realizara este diagnostico en la empresa Angiografia de occidente ya que es muy
aplicable en el area de la salud que permite encontrar oportunidades, debilidades, ventajas y
sus desventajas en el sector donde se encuentra para posibles mejoras en la gestion de calidad

y su mejora continua en el servicio al paciente.

El Andlisis de procesos.

Definir las prioridades: Se resaltan los procesos mas importantes para asi tener un

orden a realizar

Los procesos mas importantes para realizar en la gestion de calidad en atencion al

usuario de Angiografia de occidente son:

e Canales de informacién y comunicacion del paciente.

e Eficiencia en las citas de consulta externa y especialista

e Minimizar las quejas y reclamos de los usuarios y transformarlos en
felicitacion o atento de buen servicio de calidad

e Entender el escenario: Se tiene en cuenta el entorno, factores econéomicos,

intereses y el perfil de nuestros clientes.

En la Angiografia de occidente son muy importantes los usuarios de cualquier tipo de
edad y/o condicion en la que se encuentren, se manejan muchos programas especiales en las
que se pueden acoger en las diferentes etapas de su vida, tanto bebe, nifios, adolescentes,
adultos mayores, mujeres en estado de embarazo, pacientes en estado de complejidad de

salud, etc.

Establecer el alcance: Definir hasta donde se desea llegar con este andlisis.



El presente analisis tiene como alcance contribuir a la mejora continua del sector
salud en la empresa Angiografia de Occidente, mediante el andlisis sistematico de
informacion institucional que permita evaluar la gestion de la calidad de los servicios
médicos y administrativos. A partir de los resultados obtenidos, se busca identificar
oportunidades de mejora, optimizar los procesos internos y fortalecer la toma de
decisiones, con el fin de garantizar la viabilidad y el crecimiento regional sostenible de la

organizacion.

Definir el método: Es necesario elegir el enfoque del analisis y la forma en que se

recogeran los datos.

La informacion se obtendra mediante el analisis y la forma en que se recogeran los datos.
La informacion se obtendra a través de andlisis de registros administrativos, informes de
gestion, indicadores de calidad, protocolos internos y documentos institucionales los
pacientes atendidos por la institucion. Este andlisis permitira evaluar dimensiones clave
como la calidad de la atencion clinica, la agilidad en los tramites administrativos, la
puntualidad en la prestacion del servicio, la amabilidad del personal y el aprovechamiento
de los recursos tecnoldgicos, a partir de informacion ya existente y validada por la

organizacion.

Los datos recopilados seran examinados con el fin de detectar posibles falencias en la

calidad del servicio, perfeccionar los procesos asistenciales y administrativos, y promover
una mejora continua que esté en linea con los objetivos estratégicos de la empresa. De esta
manera el método planteado aportara una base solida para la toma de decisiones apoyando

la consolidacion y el desarrollo regional de Angiografia de Occidente



Definir el equipo: Se establece que personas realizaran el analisis y darles una

capacitacion para ampliar su conocimiento y obtener resultados mas favorables.

Tener el apoyo del funcionario de Servicio de Informacion y Atencidon al Usuario
(SIAU), para que brinde capacitacion de trato humanizado al paciente a los diferentes
funcionarios tanto médicos, asistenciales y administrativos para mejorar la calidad de
servicio brindado por la empresa, ya que es una persona con la capacidad y experiencia en el
trato especializado al cliente. Por parte de la coordinacion medica fomentar el buen servicio

brindando incentivos a los colaboradores que han sido destacados por su buen servicio.

PROCEDIMIENTOS

A continuacion, se explica como se procedera para obtener los resultados esperados

de acuerdo con cada uno de los objetivos planteados en el capitulo dos del presente proyecto:

Fases del diagnostico en la empresa Angiografia de occidente.

El diagnostico empresarial Angiografia de occidente se hard de la siguiente manera:

Se analizara las diversas deficiencias que se estan presentando dentro de la empresa

como amenazas y debilidades

Amenazas:

e Alta competencia en el sector salud

Otras IPS con mayor inversion en tecnologia y atencion al cliente.

Pérdida de usuarios por experiencias negativas.



e (Cambios en la regulacion sanitaria

Nuevos requisitos del Ministerio de Salud que exigen ajustes rapidos.

Riesgo de sanciones por incumplimiento normativo.

e Desconfianza del usuario por demoras o fallas en el servicio

Aumento de PQRS que afectan la reputacion institucional.

Riesgo de pérdida de convenios con EPS por baja satisfaccion.

e Fuga de talento humano capacitado

Rotacion frecuente de personal médico y administrativo.

Dificultad para mantener equipos estables y comprometidos.

Debilidades:

e Limitaciones en la atencion personalizada al usuario

Falta de capacitacion continlia en servicio humanizado.

Deficiencias en el seguimiento post-procedimiento.

e Procesos administrativos lentos

Dificultades para agendar citas de manera eficiente.

Canales de comunicacion poco agiles o saturados.

e Falta de retroalimentacion estructurada

Escasa sistematizacion de PQRS para identificar oportunidades de mejora.



Poca participacion del usuario en la evaluacion del servicio.

e Desactualizacion en protocolos de atencion

Procedimientos que no se ajustan a estandares actuales de calidad.

Falta de alineacion entre el personal asistencial y administrativo.

Pasos para estudio de procesos la empresa Angiografia de Occidente S.A
Mediante una revision minuciosa se debe determinar los procesos que esta llevando la
empresa Angiografia de occidente, y diagnosticar que acciones se deben mejorar para

potencializar el proceso e insertar a la empresa dentro del &mbito de calidad y eficiencia.

En las diferentes areas ya sea administrativa, donde se implementard la reestructuracion de
un sistema de calidad en el sector salud de la empresa Angiografia de occidente para un
mejor desarrollo del proceso de atencion al cliente el 4rea de consulta externa y especialista

en la cual se hara un trabajo que se proporcione.

Pasos para calcular los costos de la propuesta:

El célculo de los costos y beneficios en la implementacion de la propuesta sobre el
plan de mejoramiento para la calidad en la atencion al usuario de la empresa

ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE, se haré de la siguiente forma:

Nos reuniremos con el equipo de coordinacion médica y atencion al usuario SIAU
para analizar la percepcion que los usuarios tienen acerca de como ven el funcionamiento de
la institucion prestadora de servicio Angiografia de occidente en cuanto a la atencién médica

y especialista, tiempos de oportunidad de citas y de acuerdo a sus respuestas crearemos un



plan de accion para realizar sus respectivas mejoras, de igual modo se hara con el equipo
administrativo (linea de frente) y asistencial (enfermeria y médicos), es decir, se hara por

sesiones de grupo.

Para esta estrategia utilizaremos hojas, lapiceros, libreta de notas, un buzon de PQRS,
y personal capacitado para la investigacion y tabulacién de informacion para aquellos

colaboradores y pacientes que no se sientan en confianza expresarse.



Gerente De Angiografia De Occidente: Jorge Enrique Dager Fernandez, C.C. 94510910

= CLINICA DE OCCIDENTE
iCada dia mejor!

La Asociacion Europea de Negocios
en el marco de los Achievements e
Forum Awards reconoce al & o=
pr. Antonio José Dager

como mejor gerente del ano.

Angiografia de Occidente S.A. fue constituida como sociedad anénima en la ciudad de
Cali, Valle del Cauca. Su sede principal estd ubicada en Calle 18 Norte No. 5-34, Piso 3, en
el barrio Versalles. El nimero de contacto reportado es 6024896604, con extensiones 101 y

152.



La empresa pertenece al sector econdmico con codigo CIIU 8690, correspondiente a
actividades de apoyo diagnostico, y se especializa en servicios de alta complejidad en
cardiologia, radiologia e imagenologia. Su enfoque esta en el diagnostico y tratamiento de
enfermedades cardiovasculares mediante procedimientos como cateterismos, angioplastias y

estudios especializados. El tamafio de empresa de Angiografia de Occidente S.A. es grande.

Angiografia de Occidente cuenta con un equipo multidisciplinario de profesionales altamente
capacitados, tecnologia avanzada y una infraestructura disefiada para brindar atencion segura,
eficiente y humanizada. Su compromiso con la calidad la ha posicionado como un referente

regional en el sector salud.



Identificacion

NIT 800197601 - 4
Categoria de la Matricula
Sociedad 0 persona juridica principal o esal
Tipo de Sociedad
Sociedad comercial
Tipo Organizacion
Sociedad anonima
Camara de Comercio

Cali

Mamero de Matricula

343661

8691

Actividades de apoyo diagnostico

8621

Actividades de la practica médica, sin internacion

Fecha de Matricula
1993/06/09

Fecha de Vigencia
2067/02/10

Estado de la matricula
Activa

Fecha de renovacion
2025/03/27

Ultimo afio renovado
2025

Fecha de Actualizacion
2025/03/27
Emprendimiento Social
N

Extincion de Dominio

N



Por Acta No. 44 del 27 de octubre de 20717, de fjunta Directiva, inscrito en
esta Camara de Comercio el 26 de octubre de 2077 con el Mo, 13770 del Libro
1X se designo a:

(ARGO NOMBRE
IDENTIFICACION

GERENTE JORGE ENRIQUE DAGER FERNANDEZ cC
94510910

Por Acta No. 859-2024 del 07 de noviernbire de 2024, de funta Directiva, inscrito
en esta Camara de Comercio el 73 de enero de 2025 con el No. 368 del Libro 1X

se designd a:

CARGO NOMBRE

IDENTIFICACION

REPRESENTANTE LEGAL  ANTOMIO JOSE DAGER FERNANDEZ cc
94396086

SUPLENTE

Funciones del gerente: El gerente ejercerd todas las funciones propias de la
naturaleza de su cargo, v en especial las siguientes: 1. Representar a la
sociedad ante los accionistas, ante terceros y ante toda close de autoridades
del orden odrministrative v jurisdiccionall 2. Ejecutar todos los actos u
operaciones correspondientes al objeto social, de conformidad con lo previsto
en las leyes y en los estatutos. 3. Autorizar con su firma todos los
documentos publicos o privados que deban otorgarse en desarrollo de las
octividodes sociales o en interes de lo sodiead, un detalle completo de la
cuenta de perdidas y ganancias y un proyecto de distribucion de utilidodes
obtenidas. 5 .. & .. 7. . 8 . 9 Cumplir las ordenes e instricciones

que le impartan la asamblea general o la junta directiva. 10. ... Paragrafor
Sin autorizacion expresa de la junta directiva, el gerente no podra celebrar o
giecutar ningun acte o contrato cuya cuantia exceda de trescientos (300)
salarios minimos legales mensuales, ni valerse de fa sociedad para garantizar
obligaciones de terceros o de los socios.

Atribuciones de la junta directiva, entre otras: 3. Autorizar al gerente para
comprar, vender o gravar bienes inmuebles y para celebrar los contratos cuyos
valores excedan de trescientos (300) salarios minimos legales mensuales.

GERENTE JORGE ENRIQUE DAGER FERNANDEZ (.
84510910

REPRESENTANTE LEGAL  ANTOMO JOSE DAGER FERNANDEZ (.
94396085

SUPLENTE
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ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE S.A.

Tipo de Sociedad Estado de la matricula
SOCIEDAD COMERCIAL ACTIVA

Tipo Organizacién Fecha de renovacién
SOCIEDAD ANOMIMA 2025/03/27
Categoria de matricula Ultimo afio renovado
SOCIEDAD & PERSONA JURIDICA PRIMCIPAL 6 ESAL 2025

Camara de Comercio

CAaLl

Nimero de Matricula

343661

Fecha de Matricula

1993/06/09

Fecha de Vigencia

TIPO DE EMPRESA — CONSTITUCION

La forma juridica de la empresa es an6nima

CAPITAL SOCIAL

Tiene un patrimonio de $43.944.945.811

Se estipula la venta de la entidad en $100.000.000.000

OBJETO SOCIAL

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y usuarios.

Implementar planes y/o actividades que den un valor agregado al colaborador,

promover la satisfaccion, motivacion y sentido de pertenencia con la organizacion.

Formalizar y fortalecer el centro de investigacion clinica gestionando recursos

publicos y privados.



Ampliar el alcance de la certificacion de calidad a las demés sedes de prestacion de

SEervicios.

Implementar el sistema unico de acreditacion en salud prestando servicios de salud

con los més altos estandares de calidad con el fin de mejorar la competitividad.

Desarrollar e implementar planes de gestion integrales de residuos en cada sede,

enfocados en la prevencion de riesgos ambientales y sanitarios.

Identificar, evaluar y valorar los riesgos presentes en la organizacion con el fin de

establecer los respectivos controles para proteger la seguridad y salud de los trabajadores.

Fomentar la cultura del autocuidado con el propoésito de reducir los riesgos de

accidentes y/o enfermedades laborales.

Mejorar la prestacion de los servicios de salud con el proposito de garantizar una

atencion oportuna, accesible, pertinente, segura y humana.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema integrado de gestion.

MISION Y VISION EMPRESARIAL
Mision

Contribuimos al mejoramiento de la salud mediante la prestacion de servicios
humanizados, seguros e innovadores de angiografia, atencion ambulatoria en todos los
niveles de complejidad, radiologia intervencionista e imagenes diagnosticas; realizando
investigacion clinica para generar nuevos conocimientos a la comunidad médico-cientifica,

aportando valor a nuestros grupos de interés



Vision
Seremos una red nacional de clinicas cardiovasculares con servicios de salud integral,

cumpliendo estandares internacionales de calidad, siendo preferidos por clientes, usuarios y

demas partes interesadas.

VALORES ENFOCADOS HACIA EL PACIENTE Y SU FAMILIA

Para mantener la calidad de sus servicios, la Gerencia de Angiografia de Occidente

S.A. ha adoptado los siguientes Valores Corporativos:

e COMUNICACION:
Mantener una excelente interaccion con los usuarios, sus familias, los clientes
y nuestros compaifieros de trabajo.

e SERVICIO:
Buscar siempre la excelencia en la prestacion del servicio a través de la
humanizacion en la atencion al paciente y a su familia.

e COMPROMISO:
Desarrollar las funciones con sentido de pertenencia, brindando confianza y
bienestar al paciente, apoyando el logro de las metas de la organizacion.

e RESPETO:
Garantizar el cumplimiento de los derechos y los deberes de los pacientes,

reconociendo el valor propio y honrando el de los demas.



OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y usuarios. Implementar planes

y/o actividades que den un valor agregado al colaborador, promover la

satisfaccion, motivacion y sentido de pertenencia con la organizacion.
Formalizar y fortalecer el centro de investigacion clinica gestionando

recursos publicos y privados.

Ampliar el alcance de la certificacion de calidad a las demas sedes de

prestacion de servicios.

Implementar el sistema unico de acreditacion en salud prestando servicios de

salud con los mas altos estdndares de calidad con el fin de mejorar la

competitividad.

Desarrollar e implementar planes de gestion integrales de residuos en cada

sede, enfocados en la prevencion de riesgos ambientales y sanitarios.

Identificar, evaluar y valorar los riesgos presentes en la organizacioén con el

fin de establecer los respectivos controles para proteger la seguridad y salud

de los trabajadores.

Fomentar la cultura del autocuidado con el propdsito de reducir los riesgos de

accidentes y/o enfermedades laborales.

Mejorar la prestacion de los servicios de salud con el proposito de garantizar

una atencion oportuna, accesible, pertinente, segura y humana.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema integrado de gestion.



POLITICAS DE EMPRESA

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO (Seguridad y Salud

en el trabajo, Calidad y Ambiental)

En ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE S.A. nos comprometemos con:

Prestar servicios integrales de salud, buscando la satisfaccion de las partes
interesadas, cumpliendo con los requisitos legales y otros aplicables, mediante la mejora

continua del Sistema Integrado de Gestion.

Garantizar el cumplimiento de los atributos de calidad enmarcados en el Sistema
Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud (Oportunidad, Accesibilidad, Pertinencia,

Seguridad y humanizacion) y la satisfaccion de los usuarios.

Que todos los niveles de direccion asuman la responsabilidad de promover buenas
préacticas ambientales y un ambiente de trabajo sano y seguro destinando los recursos
humanos, fisicos y financieros necesarios para el mantenimiento del Sistema integrado de

gestion.

El fortalecimiento de las competencias de los colaboradores para prestacion adecuada

de los servicios y el mejoramiento de los procesos.

La proteccion y promocion de la salud de los trabajadores, procurando su integridad
fisica mediante el control de los riesgos, la proteccion del medio ambiente e incluida la

prevencion de la contaminacion.



Asegurar que los empleados, contratistas, subcontratistas y temporales tendran la

responsabilidad de cumplir con las normas y procedimientos establecidos en la organizacién

en términos de seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente y calidad, con el fin de realizar

un trabajo seguro y productivo, igualmente seran responsables de notificar oportunamente

todas aquellas condiciones que puedan generar consecuencias y contingencias para los

empleados y la organizacion.

El fomento de una cultura preventiva y del autocuidado en cada una de sus sedes y

procesos, a la intervencion de las condiciones de trabajo que puedan causar accidentes o

enfermedades laborales, al control del ausentismo y a la preparacion para emergencias.

El desarrollo y la implementacion de planes de gestion integrales de residuos en cada

sede enfocados en la prevencion de riesgos ambientales y sanitarios.

ESTRUCTURA EMPRESARIAL—AREAS FUNCIONALES

') ANGIOGRAFIA
Asamblea de Accionistas
Oficial de Cumplimiento Junta Directiva
Coordinador de Gestion de Riesgo y Control Interno
Oficial de i6n de Datos y del de ey i Gerente
General

Gestion Juridica

Director de Talento Humano Director de Calidad Director Médico de servicios ambulatorios Director Financiero

061(?57—5)2%?;10 “Somos todo corazén"

Organigrama corporativo
Directivo

Secretaria General

Comité de Etica en Investigacién Humana

Director Médico Angiografia Director de Sistemas ~ Director Comercial

Vo19
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PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

Portafolio de Servicios — Angiografia de Occidente (Cali)

Consulta Externa y Atencion Especializada

Valoracion por médico general

Consulta especializada en cardiologia, radiologia y medicina interna

Seguimiento clinico de pacientes con patologias cardiovasculares

Cardiologia Diagnostica

Electrocardiograma

Ecocardiograma transtoracico y transesofagico

Prueba de esfuerzo

Monitoreo Holter de ritmo y presion arterial

Electrofisiologia

Estudios electrofisiologicos

Ablacioén por radiofrecuencia

Implante de marcapasos y desfibriladores

Radiologia e Imagenologia

Rayos X

Tomografia computarizada (TAC)



Resonancia magnética

Angiografia diagndstica

Hemodinamia y Procedimientos Intervencionistas

Cateterismo cardiaco

Angioplastia coronaria

Estudio de vasos periféricos

Intervenciones vasculares minimamente invasivas

Apoyo Diagnostico Complementario

Laboratorio clinico especializado

Interpretacion de imagenes médicas

Informes médicos para EPS y aseguradoras

Este portafolio refleja el compromiso de Angiografia de Occidente con la atencion

integral, segura y oportuna de sus pacientes, especialmente en el area cardiovascular.

MERCADO

La empresa Angiografia De Occidente en la ciudad de Cali presta servicios a los
usuarios afiliados a Nueva EPS. Usuarios como nifios, adolescentes, adultos mayores,
hombres y mujeres de edad de 0 a 100 afios pertenecientes a distintos estratos como 0, 1, 2,
3, 4 y 5. Se prestan los servicios a pacientes en estado contributivo y subsidiado de las

diferentes EPS, no hay ninguna excepcion al servicio de atencion en salud; la tinica excepcion



al servicio de salud que se tiene en Angiografia De Occidente para no prestar el servicio a

los usuarios es que los pacientes aparezcan inactivos en el sistema de salud.

EVOLUCION FINANCIERA

La trayectoria financiera de Angiografia de Occidente S.A. se ha construido sobre un
modelo de especializacion médica y reinversion estratégica. Tras su fundacion en 1993, la
empresa superd una etapa inicial de alta inversion en tecnologia de punta y construccion de
reputacion, para consolidarse en las décadas siguientes gracias a la diversificacion de sus
servicios de diagnostico y, de manera crucial, a la firma de convenios estables con EPS
como la Nueva EPS. Estos acuerdos le proporcionaron un flujo de ingresos recurrente y
predecible, permitiéndole optimizar sus operaciones y generar los margenes necesarios para

financiar su crecimiento de manera sostenible.

En su fase de madurez reciente, la evolucion financiera se caracteriza por una solida
generacion de caja operativa, la cual se destina estratégicamente a la modernizacion
tecnologica y a la ampliacidon de su capacidad. Esto indica una rentabilidad saludable y un
manejo prudente del endeudamiento, dirigiendo el financiamiento principalmente hacia
inversiones de capital con retorno claro. Su fortaleza reside en un balance eficiente entre la
estabilidad que le dan los contratos con el sistema de salud y los mayores margenes que
probablemente obtiene de una cartera de pacientes particulares, lo que mitiga riesgos y

asegura liquidez.

Mirando al futuro, su estabilidad financiera depende de mantener este equilibrio mientras
navega desafios inherentes al sector, como la dependencia de la regulacion de las EPS y la

constante presion por renovar su costosa tecnologia. Las oportunidades de crecimiento



yacen en ampliar su alcance geografico mediante telemedicina y en formar alianzas que
garanticen referencias de pacientes, asegurando asi la utilizacion 6ptima de su
infraestructura. En esencia, su evolucion refleja el éxito de una estrategia que vincula de

forma indisoluble la excelencia clinica con la disciplina financiera.
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Balance General del Hospital
M 2021 W 2022

$8.000.000

$6.000.000

$4.000.000

$2.000.000

Activos Totales Pasivos Totales Patrimonio Total

ANALISIS DEL SECTOR

Realizando el debido andlisis del sector donde se encuentra ubicada la empresa
Angiografia de occidente ubicada en la ciudad de Cali, puede darse cuenta de que es un sector
donde hay bastantes instituciones prestadoras de servicios y entidades de salud externas que
brindan su servicio a diferentes EPS y pacientes particulares. En el barrio Tequendama y
Cambulos de la ciudad de Cali es conocida por ser el centro de la mayoria de los puntos de

atencion de cada paciente o usuario afiliado a un plan de salud, en cada esquina o cuadra de



dicho sector se encuentra facilmente una IPS que presta un diferente servicio especializado

para cada patologia que el paciente tenga, por ejemplo

AIREC: presta su servicio especializado a pacientes con dificultad respiratoria

CAYRE: presta su servicio a pacientes con problemas de suefio

PROFAMILIA: presta su servicio a pacientes de IPS o Particulares en pro de la

planificacion familiar

MEDIC IPS: es una IPS que presta servicios a pacientes de la entidad Nueva EPS.

OPORTUNIDAD DE VIDA Y CLINICA BASILIA: este centro se basa

especialmente al tratamiento de personas psiquiatricas.

AUDICOM Y ANDRES ADOLFO: son entidades en la prestacion de servicio para

personas de dificil escucha

AFICENTER Y NEUROFIC: son entidades que se especializan en el tratamiento

fisico terapéutico de las personas.

INSTITUTO DE CIEGOS Y SORDOS Y CLINICA DE LA VISION: son entidades

encargadas del tratamiento de la vision de los pacientes

Y como esas podemos encontrar muchas entidades que tratan ciertas patologias de

los pacientes y su posible dificultad

PRODUCTOS SUSTITUTOS:

Las empresas similares que se encuentran en el sector de Tequendama son:

VIVIR IPS — SURA



COMFANDI TEQUENDAMA IPS — SOS EPS

MEDIC SAS IPS — NUEVA EPS

PROVIDA IPS — COOSALUD EPS

SANITAS IPS — SANITAS EPS

VIRREY SOLIS — SALUD TOTAL EPS

PROFAMILIA — COMPENSAR EPS

CENTRO MEDICO IMBANACO — PARTICULAR

IPS MED MEX — PARTICULAR

Analizando el sector donde se encuentra la empresa Angiografia de occidente de la
ciudad de Cali puede identificar una competencia fuerte frente a calidad, servicios y mejora
continua de diferentes IPS. Se puede evidenciar que es un sector donde el servicio sustituto
se puede encontrar en cualquier IPS ya que se prestan los mismos servicios de salud a
pacientes que tengan plan obligatorio de salud o pacientes particulares que buscan un mejor

servicio para mejorar su salud.

Dando a conocer la investigacion interna de la empresa frente al analisis sectorial, la
empresa Angiografia de Occidente tiene temporadas bajas y de menos produccion en fechas
especiales como semana santa, navidad, Halloween, ferias, etc. Que son fechas donde por lo
particular los pacientes pasan en familia y no piden citas médicas, ni se dirigen a autorizan
sus tramites médicos. Son aquellas temporadas donde la sede en su mayoria mantiene sola e

identificamos poco ofrecimiento de servicio.



Angiografia de Occidente compite de forma directa con otras instituciones
prestadores de salud avaladas por el ministerio de salud en base a indicadores que registran
enfermeria por servicio de promocion y prevencion como por ejemplo citologias realizadas,
programas de control de hipertension y diabetes, programas de cumplimiento de gestantes,
demanda inducida de odontologia, indicadores de gestion de riegos, entre otros. Compite en
la prestacion de un mejor servicio de calidad en pro a la mejora del paciente, brindando

garantias en el servicio.

ANALISIS SECTORIAL DE MICHAEL PORTER

Esta teoria analiza un sector en funcion de cinco fuerzas existentes a través del
analisis y la identificacion. Esto permite a la empresa conocer la competencia que tiene en el
sector en que se encuentra. Asi, se puede realizar un analisis con el objetivo de hacer frente

a la situacion.

Para realizar un analisis sectorial utilizando el modelo de las cinco fuerzas de Michael
Porter para la empresa ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE en la ciudad de Cali, se deben

considerar los siguientes aspectos:

1. AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES
e Barreras de entrada: En el sector de la salud, las barreras de entrada son altas debido
a la necesidad de cumplir con normativas estrictas y obtener diversas licencias y
certificaciones. Ademas, se requiere una inversion considerable en infraestructura y
tecnologia médica.
e Economias de escala: Las IPS establecidas pueden tener ventajas en costos debido a

economias de escala, lo que dificulta la entrada de nuevas empresas.



Lealtad del cliente: Las relaciones establecidas con pacientes y aseguradoras pueden
desalentar la entrada de nuevos competidores.
2. PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES
Concentracion de proveedores: Si los proveedores de equipos médicos y suministros
son pocos y grandes, tienen un mayor poder de negociacion.
Importancia del producto para el proveedor: Si una IPS representa una porcion
significativa del negocio de un proveedor, este tendra menos poder de negociacion.
Sustitutos de insumos: La disponibilidad de alternativas a los insumos médicos
también influye en el poder de negociacion de los proveedores.
3. PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES
Concentracion de clientes: Si un pequeio nimero de clientes (por ejemplo, grandes
aseguradoras de salud) representa una porcion significativa del negocio de la IPS,
estos clientes tendran mayor poder de negociacion.
Disponibilidad de informacién: Los pacientes y aseguradoras bien informados
pueden exigir mejores precios y servicios.
Sensibilidad al precio: La sensibilidad al precio de los servicios médicos puede variar,
pero en muchos casos es alta debido a los costos significativos de la atencion médica.
4. AMENAZA DE PRODUCTOS O SERVICIOS SUSTITUOS
Alternativas de atencion: Otros tipos de atencion médica (como clinicas
especializadas, medicina alternativa o tratamientos en el extranjero) pueden actuar
como sustitutos.
Innovacion tecnologica: Las innovaciones en tecnologia médica, como la

telemedicina, pueden reducir la necesidad de visitas fisicas a las IPS tradicionales.



e (Cambio en preferencias: La preferencia de los pacientes por alternativas menos

invasivas o tratamientos mas personalizados también influye.
5. RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES

e (Crecimiento del sector: En un mercado en crecimiento, las IPS pueden competir por
atraer nuevos pacientes. En un mercado estancado, la competencia sera mas sobre los
pacientes existentes.

e Diferenciacion: La capacidad de diferenciarse mediante la calidad del servicio,
especializaciones médicas y tecnologia puede reducir la rivalidad directa.

e Cantidad de IPS en Cali: La presencia de multiples IPS en la ciudad aumenta la

competencia por los pacientes, intensificando la rivalidad.

El andlisis sectorial de la empresa Angiografia de occidente en la ciudad de Cali
revela un entorno competitivo influenciado por barreras de entrada altas, poder significativo
de proveedores y clientes, amenazas de sustitutos debido a la innovacion tecnologica y una
rivalidad intensa entre competidores existentes en el sector de San Vicente. Para ser exitosa
y reconocida, la empresa debe de enfocarse en diferenciarse a través de la calidad del servicio,
la adopcion de nuevas tecnologias y el establecimiento de relaciones solidas con clientes y

proveedores.



LA COMPETENCIA

MEDIC IPS:

Los Servicios de atencion estan compuestos por Consulta Externa, Apoyo
Terapéutico de baja complejidad. Cuenta con una infraestructura adecuada para la prestacion
del servicio; Se realiza la atenciéon de Promocion y Prevencion de la salud siguiendo las

normas técnicas y guias de atencion del Ministerio de Salud.

PROGRAMAS
. Deteccion temprana de alteraciones en el embarazo
. Vacunacion

. Citologia

. Atencion en Planificacion Familiar

. Hipertension arterial

. Deteccion temprana de alteraciones de la agudeza visual

. Valoracion por psicologia

. Deteccion temprana de alteraciones del adulto

. Deteccion temprana de cancer de cuello uterino y de seno

. Deteccion temprana de alteraciones de crecimiento y desarrollo del nifio y el

Joven.
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VIVIR IPS:

La atencion primaria, es donde se presenta el primer contacto con los pacientes y
consiste en llevar la atencién medica lo més cercana posible al paciente, realizando esfuerzos

para la prevencion, educacion, proteccion y detencion temprana de enfermedades.

En VIVIR IPS contamos con un servicio de atencion domiciliaria que provee
asesoria, educacion, asistencia y apoyo emocional, enmarcado en una filosofia de atencion
humanizada e integral de los pacientes y sus familias, teniendo en cuenta sus necesidades, su
entorno social, familiar y cultural, sus expectativas de desarrollo fisico y emocional, el
mejoramiento de sus capacidades de movilidad y relacionamiento interpersonal y su etapa

productiva.

Ademas de prestar servicios como medicina general y especialista, odontologia,

enfermeria y pyp, ginecoobstetricia, laboratorio, infectologia y farmacéutico.

VIVIR

IPS



COMFANDI TEQUENDAMA:

El Centro de especialista amiga cuenta con una amplia red de especialistas para la

atencion de los usuarios.

Se encuentra ubicada en la zona Sur de la ciudad de Cali, en el barrio Tequendama,
cerca de una estacion del servicio masivo MIO. Presta sus servicios a afiliados a la S.O.S.,

Comfandi, convenios y particulares.

Cirugia de mano

Ginecologia

Reemplazo articular

Procedimientos menores como

Dermatologicos

Urolégicos

Ginecologicos

Pensando en las mejores estrategias para cuidar a nuestros usuarios, las IPS
ambulatorias y hospitalarias de Comfandi, adoptaron un modelo de atencion denominado:
Modelo Moderador de Riesgo. De esta manera, se anticipan a las complicaciones de las

enfermedades de riesgo, realizando seguimiento a los pacientes y sus familias en el hogar.



El modelo permite articular los 3 subprocesos del fomento de la salud: Identificacion,
Intervencion y Seguimiento. El seguimiento a este proceso es realizado por auxiliares de

enfermeria y un equipo extramural, a los pacientes y su familia en el hogar.

% Comfandi

PROVIDA IPS:

Provida Farmacéutica es una institucion de salud que se conformé el 30 de agosto del
2012 ante la camara de comercio de Cali, como una sociedad de acciones simplificada SAS;
Motivada por la demanda de servicios que se agudizo en el Pais durante la primera década
del afio 2000, los directivos de esta logran que Provida se vincule al sector salud de la region
vallecaucana con la adquisicion de la CLINICA ESENSA, ubicada en la Ciudad de Cali, a

partir del 02 de septiembre del 2015.

Desde ese entonces y con la firme conviccidon de ser una respuesta a las necesidades
evidentes en el suroccidente del pais, asi como en otras regiones, esta institucion cuenta con
sedes para la atencion de Consulta Externa Especializada, Hospitalizacion, mediana y alta

complejidad hospitalaria en la ciudad de Cali desde el 10 de septiembre del 2018.
Cuenta con:

Salas de Procedimientos



Salas Cirugia.

Sala Hemodinamica.

Sala Endoscopia.

Unidad Cuidados Intermedios.
Unidad Cuidados Intensivos.
Expansiva Covid-19

Servicios como asesoria psicologica enfermeria laboratorio, medicina general,

odontologia general promocidon y mantenimiento de la salud
Programas de odontologia.
Programa de vacunacion.
Citologias.
Retiro e insercion de Diu.

Retiro e insercion Implante subdérmico.

IPS

Provida

Farmacéutica S.A.S



SANITAS IPS:

EPS Sanitas es la empresa promotora de salud creada en 1994 como respuesta a la
reforma de la Seguridad Social en Colombia. Ofrecemos los servicios de atencion en salud y
prestaciones economicas a las cuales tiene derecho todo afiliado dentro del Plan de
Beneficios en Salud (PBS). Somos gestores del riesgo en salud de los colombianos basados
en la atencion primaria como el eje fundamental y articulador de las atenciones en salud, con

enfoque preventivo, de forma amable, confiable, eficiente y rentable.

EPS Sanitas ofrece permanentemente y de manera gratuita, diferentes programas de

promocion y prevencion en salud:
Vacunacion
Salud oral
Planificacion familiar
Crecimiento y desarrollo
Control prenatal
Deteccion temprana de cancer de cuello uterino

Deteccion temprana de cancer de seno

‘Q'QEPS Sanitas



EL MERCADO ACTUAL — PARTICIPACION EN EL MERCADO

Grafica de torta de las IPS que prestan servicios a usuarios al mes en la ciudad de Cali

IPS USUARIOS %
PROVIDA 597000 5%
PROFAMILIA 936852 8%
COMFANDI TEQUENDAMA 1410365 12%
SANITAS 2365895 21%
VIRREY SOLIS 896350 8%
IMBANACO 2035985 18%
VIVA 1? 1663477 15%
MEDIC IPS SAS 698570 6%
IPS VIVIR 785470 7%
TOTAL 11389964 100%




GRAFICA DE TORTA DE LAS IPS QUE PRESTAN
SERVICIOS A USUARIOS AL MES EN LA CIUDAD DE
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En la grafica podemos analizar que, en el sector de Tequendama, las 3 ips que
predomina los servicios de salud en Cali mensualmente son la primera Sanitas IPS con el
21% que tiene sedes de Urgencias, consulta externa y demas beneficios de salud, le sigue
Clinica Imbanaco con el 18% de atencion de consulta externa e imagenologia y otros
servicios, por ultimo, Angiografia de occidente con el 15% de atencion brindada al mes a

pacientes de consulta externa y especialista y demas servicios que ofrece.

ESTRATEGIAS DE MERCADEO Y VENTAS

A partir de la pandemia por COVID-19, la salud se ha se ha vuelto una prioridad para
las personas, lo que ha generado que diversas marcas y negocios ofrezcan servicios y
productos vinculados a esta industria. No obstante, el cambio en el comportamiento de los
consumidores y las personas en general debido a este contexto exige que el sector de la salud

sea cada vez mas dindmico para responder a las necesidades de los usuarios y pacientes.



Los usuarios estdn hoy mas informados y buscan (a través de internet) opciones,

resefias y testimonios para validar su decision de compra o para asistir a una consulta médica.

De hecho, el 80 % de los posibles pacientes hacen una o mas consultas en Internet antes que

asistir al médico, y una de cada cuatro personas navega ¢ interactua en redes sociales para

encontrar testimonios de otros pacientes con los mismos sintomas o enfermedad.

Se podria decir que es un marketing especializado en el sector salud y, como tal, se

dirige a un tipo de audiencia en particular. El marketing digital ha crecido notablemente

porque los usuarios requieren cada vez entornos digitales confiables, en los que puedan

informarse o incluso recibir consulta.

MATRIZ DOFA

Andlisis interno y externo de la empresa.

MATRIZ DOFA

MATRIZ DOFA ANALISIS
INTERNO DE ANGIOGRAFIA DE
OCCIDENTE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1.+ BRINDA TODOS
LOS SERVICIOS EN UNA
MISMA SEDE

DI. « CITAS DE
ESPECIALISTAS LEJANAS

F2. « HORARIO
EXTENSIBLE DE 6:00AM A
7:00PM

D2. « NO MANEJA
CITAS PRIORITARIAS

F3. . RAPIDA D3. « POCO USO DE
ATENCION DE LINEA DE | LOS ELEMENTOS DE
FRENTE PROTECCION PERSONAL

F4. *BUENA D4. . POCOS
ORGANIZACION CANALES DE

COMUNICACION

F5. « MODELO DE D5. . POCO
ATENCION PRESENCIAL Y | PERSONAL MEDICO PARA
VIRTUAL LA ATENCION DE

PACIENTES



https://blogs.iadb.org/salud/es/tres-impactos-de-la-salud-digital-en-la-atencion-de-la-salud/
https://diariofarma.com/2019/06/12/el-papel-de-las-redes-sociales-en-la-salud%C2%A0

OPORTUNIDAD ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
O1-APERTURA DE SEDES F1-02 04-D5
EN OTROS CORREGIMIENTOS
DEL VALLE ANALIZAR LA IDENTIFICAR  LAS
VIABILIDAD DE | FALENCIAS POR EL POCO
02. . NUEVOS | CONTRATACION CON | PERSONAL MEDICO Y VER
CONTRATOS CON OTRAS EPS OTRA EPS PARA EXPANDIR | LA  POSIBILIDAD  DE
LOS SERVICIOS MEDICOS A | CONTRATAR MAS
03. -« UBICADO EN UN |y g pACIENTES PERSONAL MEDICO PARA
BUEN SECTOR DE LA CIUDAD DE LA ATENCION OPORTUNA
CALI
0O4. » HABILITACION DE
NUEVOS SERVICIOS MEDICOS
AMENAZAS ESTARTEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Al. + LLAMADOS DE Al-F4 D4-A4
ATENCION POR PARTE DE LA
ENTIDAD REGULADORA MANTENER ~ UNA RECALCAR EL
BUENA  ORGANIZACION | BUEN USO DE LOS EPP
A2. + LIQUIDACION DE LA | DOCUMENTAL Y | PARA EVITAR LA
EPS COMPENSAR ADMINISTRATIVA  PARA | PROPAGACION DE VIRUS Y
EVITAR LLAMADOS DE | ENFERMEDADES
SALUD A3. + REFORMA A LA | ATENCION DE LA | CONTAGIOSAS POR MEDIO

A4. + PROPAGACION DEL
VIRUS COVID-19

SECRETARIA DE SALUD DE
LA CIUDAD DE CALI

DE SOCIALIZACIONES Y
CAMPANAS EDUCATIVAS

MATRIZ DOFA PARA EL SECTOR AL QUE PERTENECE LA EMPRESA

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS

Fl. PRESENTA
BUENOS INDICADORES
EN COBERTURA

F2. GARANTIZAR
EL ACCESO A LA SALUD A
TODA LA POBLACION

F3.SE PROPONE
MEJORAR LA CALIDAD
DE LOS SERVICIOS

DEBILIDADES

DI.
PERSONAL.

FALTA

D2.
SEGUIMIENTO
TRATAMIENTOS.

AUSENCIA
DE

D3. PRIORIZACION DE
UNAS AREAS DE LA CLINICA

SOBRE OTRAS.




MATRIZ DOFA  ANALISIS
EXTERNO DE ANGIOGRAFIA DE
OCCIDENTE

OPORTUNIDAD

Ol. BENEFICIOS PARA
MEJORAR LA INFRAESTRUCTURA

02. OPTIMIZACION DE LA
GESTION DE LOS RECURSOS MEDICOS

03. -POSIBILIDAD DE MEJORAR

CAPACITACION DE LOS
PROFESIONALES

04. «ADQUISICION DE
TECNOLOGIA DE ULTIMA
GENERACION

AMENAZAS

Al. + ALTAS TASAS DE
MORTALIDAD EVITABLES

A2. « LA FALTA DE RECURSOS
ECONOMICOS

A3.+ REFORMA A LA SALUD

A4.+ LA FALTA DE VOLUNTAD
POLITICA PARA QUE LA SALUD SEA DE
MANERA EFECTIVA

F4. BUENA
ORGANIZACION

F5. CREACION DE
NUEVOS CENTROS DE
ATENCION PRIMARIA

ESTRATEGIAS
FO

F5-04  DISENAR
INSTALACIONES

MEDICAS ADECUADAS
TECNOLOGICAS PARA LA
ATENCION DE  LOS
PACIENTES CON LOS MAS
ALTOS ESTANDARES DE

CALIDAD.

ESTRATEGIAS FA

F2-Al
GARANTIZAR EL ACCESO
A LA SALUD EFICAZ Y

OPORTUNA A LOS
PACIENTES Y SUS
TRATAMIENTOS PARA

REDUCIR LA TASA DE
MORTALIDAD QUE SE
PRESENTA EN CALL

D4 POCA FIDELIZACION

DE LOS PACIENTES.
D5. PERSONAL CON
ESCASA EXPERIENCIA.
ESTRATEGIAS DO
D5-03 REALIZAR
CAPACITACIONES AL
PERSONAL MEDICO Y

ASISTENCIAL PARA UN BUEN
USO DE LO QUE ORDENAN A
LOS PACIENTES PARA NO
ELEVAR EL COSTO EN LAS
OPERACIONES.

ESTRATEGIAS DA

A4-D1 INFORMAR A LOS
GOBERNANTES O SECRETARIA
DE SALUD LA FALTA DE
PERSONAL MEDICO QUE HAY
EN LAS IPS PARA QUE TOMEN
MEDIDAS PARA MEJORAR LA
ATENCION OPORTUNA



AREA FUNCIONAL DE INTERVENCION

Las areas a intervenir para mejorar la calidad del servicio al usuario de la ips

Angiografia de occidente ubicada en la ciudad de Cali son el area administrativa.

DIAGNOSTICO

Se evidencio la falencia que tiene los usuarios de Angiografia de occidente de la
ciudad de Cali para solicitar citas médicas y de especialista via telefonica, se quejan porque
desde el area de Call center no les contestan o se cae la llamada o asignan las citas con otro
médico que no les lleva el control, los pacientes se acercan a la sede a solicitar citas
prioritarias y en la mayoria de los casos no hay citas o el paciente debe de esperar 2 o hasta
3 horas para la ubicacion de una cita médica ya que en dicha sede la cantidad de médicos no
dan abasto, se evidencio agendas de citas médicos general con un margen de oportunidad a
mas de 10 dias y de algunos especialistas con un margen de oportunidad a més de 1 o 2
meses, lo que genera muchas quejas en el servicio porque se retrasan los tratamientos de los

pacientes.

Es indiscutible la necesidad de reestructurar el sistema de calidad en la empresa
Angiografia de occidente y prestar un servicio excelente y de mejor calidad al paciente,
empezando por el area administrativa que es la encargada de dirigir la organizacién y ver las
falencias que tiene la empresa para tomar medidas de mejora que fortalezca la calidad de

servicio al paciente, con citas oportunas, eficiencia en el tratamiento de la patologia del



usuario, mejores canales de comunicacion donde los usuarios puedan separar sus citas

facilmente sin necesidad de ir a la sede, etc. Se realizo una reunion para hablar de los cambios

y las mejoras, pero en la ficha técnica que ellos tienen la cantidad de personal médico,

asistencial y administrativos son la suficiente para la poblacion que tiene la empresa

Angiografia de occidente de pacientes asignados por parte de la EPS.

ORGANIGRAMA DEL AREA ADMINISTRATIVA

) ANGIOGRAFIA
0 NTE

Jefe de Gestién
g

GGE-DOC-10
01-07-2025

Organigrama corporativo

Direccién Administrativa

Jefe de Costos y Presupuestos

Coordinador de Mantenimiento Coordinador de Faduracién

Aralsto de Costs

Auiler de Iibosructur

Ausbir Convolodor do Cusntas

e
Acdion de Admiion y Focauiacka Anglogsaia

- - 019
'Somos todo corazén Pagina 5 de 10

La matriz DOFA para el area administrativa

MATRIZ DOFA

MATRIZ DOFA
DEL AREA
ADMINISTRATIVA

FORTALEZAS DEBILIDADES

FI. ABIERTO A DI. POCA COMUNICACION
ESCUCHA CON EL DE PARTE DE DIRECCION MEDICA
TRABAJADOR

F2. EL AREA D2. DESCONOCIMIENTO DE
ADMINISTRATIVA ESTA PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y

COMPROMETIDA CON EL ASISTENCIALES
BIENESTAR DEL
TRABAJADOR



OPORTUNIDAD

Ol. MAYOR
DEMANDA DE PACIENTES
DE LA EPS COMPENSAR

02.
RECONOCIMIENTO A
NIVEL DEPARTAMENTAL
Y NACIONAL.

03. NUEVOS
SISTEMAS DE MEDICION
DE PRODUCTIVIDAD AL
PERSONAL
ADMINISTRATIVO

0O4. APERTURA DE
NUEVAS SEDES A NIVEL
VALLE PARA
ESTANDARIZAR LOS
PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y
ASISTENCIALES

AMENAZAS

Al. AUMENTO DE
RENUNCIAS POR PARTE
DE LOS COLABORADORES

A2. LIMITACIONES

PARA ENCONTRAR
PERSONAL  CALIFICADO
EN EL MERCADO
LABORAL

A3. CAIDAS EN EL
SISTEMA A NIVEL
NACIONAL LO QUE
GENERA RETRASOS EN LA
ATENCION DEL PACIENTE

F3. RESOLUCION DE
CONFLICTOS
INTERNAMENTE

F4. BUENA
ORGANIZACION EN LA
LINEA DE JERARQUIAS

ESTRATEGIAS FO
F2-03

MEDIR LA
PRODUCTIVIDAD Y
RENDIMIENTO DEL
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO
DEACUERDO AL SISTEMA
IMPLEMENTADO POR EL
TURNERO, IDENTIFICAR
CUANTOS TURNOS
ATIENDE, CUANTO TIEMPO
SOLICITA PARA HACER
OTRAS ACTIVIDADES, ETC.

ESTRATEGIAS FA
F1-Al

REALIZAR
REUNIONES SEMANALES O
MENSUALES PARA
IDENTIFICAR  FALENCIAS
EN LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS  PARA
EVITAR RENUNCIAS DEL
PERSONAL, EN LAS QUE SE
HABLARA DEL BIENESTAR
DE LOS TRABAJADORES,
SOBRECARGA LABORAL,

D3. DEMORA EN
CAPACITACIONES PARA MEDICOS Y
PERSONAL ADMINISTRATIVO
NUEVO

D4. POCAS

CONTRATACIONES DE PERSONAL
ASISTENCIAL Y ADMINISTRATIVO

ESTRATEGIAS DO
D4-01

ESTUDIAR CON GERENCIA O
DIRECCION MEDICA LA VIABILIDAD
DE CONTRATAR MAS PERSONAL
MEDICO DE ACUERDO CON LA
NUEVA POBLACION QUE DEMANDE
ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE PARA
EL PROXIMO PERIODO MENSUAL

ESTRATEGIAS DA

D2-A3

HACER REUNIONES Y
CAPACITACIONES A LOS
EMPLEADOS PARA TRABAJAR DE

MANERA ORGANIZADA CUANDO SE
PRESENTE CAIDAS EN EL SISTEMA
PARA ASI TRABAJAR DE LA MEJOR
MANERA EVITANDO ATRASOS EN
LA ATENCION DEL PACIENTE.



A4. AUMENTO DE PROCESOS POR MEJORAR,
QUEJAS POR CAMBIOS DE ETC
AGENDAS DE LOS
MEDICOS.

OBJETIVO GENERAL DEL AREA:

Contribuir al desarrollo organizacional de Angiografia de Occidente S.A.
mediante la reestructuracion de los sistemas de gestién de calidad en la atencién
al usuario, implementando mejoras continuas en los procesos administrativos que

fortalezcan la eficiencia operativa y la experiencia del paciente

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL AREA:
Diagnosticar y evidenciar las necesidades operativas y de servicio actuales de la

empresa.

Identificar y priorizar las falencias en los procesos administrativos para su

resolucion estructurada.

Crear e implementar acciones correctivas y de mejora basadas en datos para la

toma de decisiones en el departamento.



IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

Teniendo en cuenta que un area administrativa sélida contribuye significativamente
a la eficiencia operativa de una empresa, la gestion eficaz de los recursos, la optimizacion de
procesos y la implementacion de sistemas eficientes son fundamentales para garantizar que

todas las operaciones se lleven a cabo de manera fluida.

Adicionalmente, una buena gestion en los procesos administrativos puede mejorar
significativamente la calidad del servicio y atencion al paciente, esto evita quejas y reclamos
en la atencion, asegurando que cada paciente sea atendido de la mejor y oportuna forma asi

se contribuye al logro de los objetivos organizacionales.

En la siguiente tabla de estrategias del &rea Administrativa se especifican las falencias

que presenta y para su mejora, es importante realizar un andlisis de ella.

Estrategias del Area Administrativa

AREA ADMINISTRATIVA

ESTRATEGIA 1: Implementar propuesta de mejora frente a los canales de

comunicacion interna y externa.

ESTRATEGIA 2: Crear un documento de protocolos y estandares de servicio y

atencion al usuario.

ESTRATEGIA 3: Evaluary considerar la contratacion de médicos temporales o

externos para cubrir la demanda adicional.




La conexidn entre los objetivos planteados y las estrategias disefiadas no es
casual, sino que responde a una progresion deliberada. Todo parte de una premisa
simple: para mejorar algo, primero hay que comprenderlo en profundidad. De ahi

que la primera estrategia, enfocada en fortalecer los canales de comunicacion, no sea un fin

en si misma, sino la herramienta fundamental que permite captar la voz de los usuarios y del
propio equipo. Esa escucha activa y estructurada es lo que convierte percepciones dispersas

en un diagnostico claro y accionable.

Una vez identificadas las areas de oportunidad, el siguiente paso natural es establecer
un rumbo claro. La definicion de protocolos y estandares de servicio responde precisamente
a esa necesidad. Estos documentos no buscan burocratizar la operacién, sino crear un
lenguaje comun y un punto de referencia inequivoco sobre la calidad esperada. Al tener ese
marco establecido, la gestion administrativa deja de depender de interpretaciones subjetivas
y puede centrarse en hechos concretos, midiendo desviaciones y priorizando esfuerzos con

base en evidencia soélida.

El ciclo se completa con la capacidad de tomar decisiones agiles y fundamentadas,
como la evaluacion de refuerzos temporales en la capacidad médica. Esta medida es un
ejemplo tangible de como los hallazgos del diagnostico y los criterios de los protocolos se
traducen en acciones concretas que impactan positivamente la operacion diaria. En esencia,
las tres estrategias se entrelazan formando un sistema vivo de mejora: la comunicacion
alimenta la definicion de estandares, y su aplicacion genera informacién nueva que a su vez
inspira ajustes y decisiones. Este flujo continuo es lo que permite transformar la gestion

administrativa de una funcion reactiva en un motor proactivo de desarrollo organizacional.



PLAN DE ACCION ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE

AREA ESTRATEGIA | OBJETIVO ACTIVIDADES TIEMPO | RESPONSAB COSTO
S LE
ADMINIST | Implement | Mejorar los | 1. Evaluar los 1. 10 james 40.000
RATIVA ar canales de canales de DIAS lodofio DE 2
propuesta | comunicaci | comunicacion TECNICO SIM
de mejora | oninternay | actuales para EN CARDS
frente a los | externa de identificar SISTEMA | PARA
canales de | Angiografi | oportunidades S HABILIT
comunicac ade de mejora AR
ion interna | Occidente, 2. Definir y NUMER
y externa. | con el fin de aplicar OS DE
optimizar el | lineamientos WHATS
flujo de claros para el APP
informacion uso de los
, fortalecer canales de
la atencién | comunicacion
al usuario y interna 'y
aumentar la externa.
satisfaccion | 3. Capacitar al | 2. 10
de pacientes personal y | DIAS
y realizar
colaborador | seguimiento a
es. la efectividad
de la
comunicacion.
3.10

DIAS




TOTAL

30
DIAS
Evaluary | Garantizar Analizar los 1.30 3.500.000
considerar la periodos de DIAS | DIRECTO
la continuidad mayor RA POR
contratacid y demanda y MEDICA | CADA
n de oportunidad | especialidades AUDREL | MEDICO
médicos de la requeridas. Y A
temporales atencion 2 definir ESCALA | CONTR
0 externos médica perfiles NTE ATARY
para cubrir | mediante la | profesionales y TRAMIT
la contratacion | modalidad de ES DE
demanda | de médicos | contratacion. CONTR
adicional. | temporales | 3. Seleccionar ATACIO
0 externos y contratar | 2. 15 N
para cubrir médicos DIAS
la demanda | temporales o
adicional en externos.
Angiografi 4. Realizar
a de inducciony | 3. 30
Occidente. | seouimiento al | DIAS

desempefio.




4.30

DIAS
TOTAL
1 mes
Crear un | Establecer 1. Identificar 1.8 AUXILIA | elaboraci
protocolos y | los procesos DIAS R STAU on de
documento | estandares clave de MAYERL | document
de servicio atencion al IN RUIZ os valor
de y atencion usuario. estimado
protocolos al usuario 2. [J Elaborar DIRECTO de:
que el documento RA 800.000
y garanticen | de protocolos y MEDICA con
una estandares de AUDREL | diseno e
estandares atencion servicio. Y impresion
.. uniforme, 3. Socializar ESCALA
de servicio 2.30
oportunay | los protocolos DIAS NTE
y atencion | decalidad | con el personal
en médico y GESTOR
al usuario | Angiografi | administrativo. DE
ade 4. Realizar CALIDA
Occidente. | seguimiento al D
cumplimiento MAURICI
delos 3 39 0
estandares DIAS JIMENEZ

establecidos




4.30
DIAS

TOTAL

MESES

Implementar propuesta de mejora frente a los canales de comunicacion interna y

externa.

Con el fin de optimizar los canales de comunicacidn interna y externa, Angiografia
de Occidente habilitara e implementard dos lineas de WhatsApp 3245624567 y
3039123489, las cuales permitiran a los usuarios solicitar citas de manera mas agil y
accesible. Estas lineas estaran a cargo del personal auxiliar administrativo de linea frente,

quien sera responsable de la atencion, gestion y seguimiento oportuno de las solicitudes.

Adicionalmente, se realizarda la apertura de los correos electronicos
centralcitas@angiografiadeoccidente.com.co y
citas.imagenes@angiografiadeoccidente.com.co, destinados al tramite de autorizaciones y
solicitudes de citas. La gestion de estos canales también estard a cargo de los auxiliares
administrativos, quienes se encargaran de la radicacion, verificacion y respuesta de las
solicitudes en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles, garantizando una comunicacion

eficiente y una mejora en la experiencia del usuario.



Evaluar y considerar la contratacion de médicos temporales o externos para

cubrir la demanda adicional.

Costos

Honorarios profesionales: Pago por servicios médicos temporales o externos segin

horas o turnos cubiertos.

Proceso de seleccion y contratacion: Costos asociados a entrevistas, verificacion de

credenciales y tramites contractuales.

Induccion y adaptacion: Tiempo y recursos destinados a la induccion institucional y

protocolos clinicos.

Seguimiento y control: Evaluacion del desempeio y calidad del servicio prestado.

Beneficios

Reduccion de tiempos de espera: Mayor disponibilidad de médicos para atender la

demanda adicional.

Mejora en la calidad del servicio: Atencidon oportuna que aumenta la satisfaccion

de los usuarios.

Continuidad del servicio: Evita la cancelacion o reprogramacion de citas por falta

de personal médico.

Optimizacion de la productividad: Mejora el uso de la infraestructura y recursos

existentes.



Impacto positivo en ingresos: Mayor capacidad de atencién y facturacion de

SEervicios.

Aunque la contratacion de médicos temporales o externos implica costos adicionales,
los beneficios obtenidos en términos de oportunidad, calidad del servicio, satisfaccion del
usuario y sostenibilidad financiera superan la inversion, convirtiendo esta estrategia en una
alternativa viable y necesaria para responder eficientemente a los picos de demanda en

Angiografia de Occidente.

Crear un documento de protocolos y estdndares de servicio y atencion al usuario



4.2 Atencidn Telefdnica y WhatsApp

Responder de manera oportuna y cordial.
Registrar cormectaments la solicibed.

Informar tiempos de respuesta.

Realizar seguirmsento hasta e ceme del caso.

4.3 Atencidén por Correo Electrénico

du L PI= R

El cumplimiento de estos protocolos serd evaluado periddicamenta mediants encuesias de
satistaccitn auditorias intemas y analisis de indicadones de calidad, con el fin de implementar

Radicar salicitudes recibidas.

Verificar documentackin.

Dar respuesta en un plazo maximo de cinco (5) dlas habdes.
Mantener comunicackdn clara y formal.

. Estandares de Servicio

Tiermps maximo e respuasta & solicitudes: 5 diss hablles.
Lenguape respetucso y claro en todo momento.
Cumplimients de protecolos nsbiucionales.

Registro adecuads de ka informacion del usuario.

. Seguimiento y Mejora Continua

SCCH0mnEs de mejora continua.

[

El presente documento entra &n vigencia a partir de su aprobacion y deberd ser actualizado cuando se

id

. Vigencia

entifiguen cambéos en los procesos o normatividad aplicable.



ANGIOGRAFILA
OE O CIDERTI

PROTOCOLOS Y ESTANDARES DE SERVICIO Y
ATENCION AL USUARIO

ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE

Este documents estabdece los protocolos y esténdares de servicio y atencion al usuario de Angicgrafia
de Occidents, con el fin de garantizer una atencion oportuna, humanizada, segura y de calidad,
orientada a la satisfaceion del usuario.

1. Objetivo

Establecer inearmsenios claros para la gtencidn al usuano que permitan wnificar cribenos, mejorar ia
calidad ded senacio y fortalecer la exparencia ¢sl paciente en todos kos puntos o conacto oon la
InS bt Cdin.

2. Alcance

Esios prodocolos aplican a todo el personal médico, administrativo y asistencial de Angiografia de
Ocodents gue tenga contacto directo o indirecto con 08 uswanos.

3. Principios de Atencidn al Usuario

Respeto v trabs memanizado
Oportunidad en la atencidn
Comunécackin dara y efectiva
Confidencialidad de a inforrmecidn
Calidad y segurided del pacients

4. Protocolos de Atencidn

4.1 Atencidn Presencial

Saludar condialmente al usuarno.

Verificar la kenbdsd del paciente.

Brindar inforrnacidn clara sobre el sendcks.
Crientar sobre tiempos de espera y procesos.

Con este protocolo podemos:

Este documento consolida los principios y procedimientos que guian la atencion al
usuario en Angiografia de Occidente, con el objetivo de ofrecer un servicio oportuno,

humano, seguro y de calidad en todos sus puntos de contacto. Establece un marco claro para



las interacciones presenciales, telefonicas y por correo electronico, asegurando que cada

usuario reciba un trato respetuoso, informacion clara y seguimiento a sus solicitudes.

La implementacion de estos protocolos, junto con la evaluacion periddica a través de
auditorias, busca no solo unificar la practica diaria del equipo, sino también fortalecer de
manera continua la experiencia del paciente, asegurando que la institucion mantenga y

mejore su estandar de excelencia en el servicio.

ANALISIS DEL COSTO Y BENEFICIO DESDE EL PUNTO DE VISTA

FINANCIERO.

1. Mejora frente a los canales de comunicacion de la empresa Angiografia de

occidente

Costos:

e Desarrollo e implementacion de nuevos numeros telefonicos (compra de SIM
CARDS) para la creacion de WhatsApp, la tarifa con 20 Gb suele costar 30.000-
40.0008, también se puede incluir llamadas ilimitadas locales, uso de redes sociales,

etc.

e soporte técnico a las paginas web y disefio de las mismas con un costo del disefiador

de 60.000%

Beneficios:

e Mejora en la satisfaccion del usuario: comunicacion mas eficiente y rapida puede

aumentar la satisfaccion del paciente.



Reduccion de tiempos de espera: mejora en la programacion de citas y en la

atencion a consultas.

Aumento en la retencion de pacientes: usuarios mas satisfechos tienen mayor

probabilidad de continuar usando los servicios.

2. Contratacion de Médicos Temporales o Externos

Costos:

Salarios y beneficios: costos de contratar médicos temporales o externos, que pueden
incluir salarios mas altos que los médicos permanentes, sueldo que oscila entre

$3.000.000 a $3.500.000

Gastos administrativos: costos relacionados con la gestion de contratos y la

integracion de médicos temporales en el sistema aproximadamente de $525.000

Capacitacion y orientacion: tiempo y recursos necesarios para formar a los médicos

temporales en los protocolos y procedimientos de la institucion.

Beneficios:

Flexibilidad para cubrir picos de demanda: posibilidad de ajustar la cantidad de

médicos en funcion de la demanda.

Reduccion de la carga de trabajo para el personal permanente: disminucion del

riesgo de agotamiento y errores médicos.

Mejora en la calidad de atencion: mayor capacidad para atender a mas pacientes de

manera adecuada.



3. Documento de Protocolo y Estandares de Servicio y Atencion al Usuario

Costos:

Desarrollo del documento: tiempo y recursos necesarios para elaborar el protocolo,

incluyendo investigacion, redaccion y revision.

Capacitacion del personal: costo de formar a todo el personal en los nuevos

estandares y protocolos.

Monitoreo y evaluacion: costos asociados con la supervision continua y la

evaluacion del cumplimiento de los protocolos.

Beneficios:

Uniformidad en la atencion: establecimiento de estandares claros puede mejorar la

calidad y consistencia del servicio.

Reduccion de errores: protocolos bien definidos pueden minimizar errores y mejorar

la seguridad del paciente.

Aumento de la confianza del paciente: los pacientes tienden a confiar méas en un

sistema que muestra profesionalismo y consistencia.



En los ultimos afios, la calidad del sistema de salud en Colombia se ha convertido en
un aspecto fundamental tanto para organizaciones publicas como privadas. Un ejemplo
notable es la empresa Angiografia de occidente en la ciudad de Cali, que se ha destacado por
su compromiso con la excelencia en la atencion médica y el servicio humano. Este enfoque
en la calidad ha llevado a una evolucién positiva y al crecimiento de instituciones como

Angiografia de occidente, ademas de aumentar la satisfaccion de los pacientes.

La organizacion dentro de una entidad de salud es crucial para una mejor atencion al
paciente. La implementacion de normas ayuda a mejorar el funcionamiento y la eficiencia en
el uso de recursos, lo que minimiza costos y permite alcanzar los objetivos planteados.
Angiografia de occidente ha adoptado estas practicas con éxito, demostrando que los

estandares de calidad pueden transformar la prestacion de servicios de salud.

Las Normas ISO, un referente de calidad a nivel mundial, permiten a las
organizaciones estandarizar y mejorar sus procesos. En Angiografia de occidente, el sistema
de tratamiento de reclamos, quejas y sugerencias es fundamental para conocer la experiencia
del usuario y mejorar su satisfaccion. La aplicacion de estas normas implica estar atentos a
las necesidades del paciente y mantenerlo informado sobre el avance en la resolucion de sus
quejas, abordandolas de manera objetiva, confidencial y responsable. Esto no solo mejora la
experiencia del usuario, sino que también fomenta la mejora continua de la organizacién. El
compromiso de Angiografia de occidente con estos principios refleja su dedicacion a la

calidad y su liderazgo en el sector salud en Cali.



Se recomienda a ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE en el sector salud analizar esta
investigacion y adoptar los modelos de gestion de calidad evaluados para la mejora continua.
Es crucial disefiar herramientas organizacionales estratégicas que abarquen los elementos de
calidad total, tales como la relacion paciente-médico, los principios de satisfaccion del
cliente, la fidelizacion de los usuarios y sus EPS, la responsabilidad y el compromiso de los

empleados, y la mejora continua. Estas acciones son esenciales para avanzar en la gestion de

calidad.

Ademas, se sugiere que la direccion médica promueva el buen servicio al usuario y
la mejora continua utilizando los indicadores de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias), que son vitales en el sector salud de ANGIOGRAFIA DE OCCIDENTE.
Asegurar la continuidad de las mejoras en la calidad del servicio implica mantener y
fortalecer los aspectos positivos de los procesos y evaluar y corregir las fallas internas. Esto
se logra mas efectivamente mediante un control riguroso de los indicadores de satisfaccion

del usuario, impulsando asi la mejora continua en beneficio de todos.
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