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1. CARACTERIZACION DEL PROCESO:

ENTRADAS

Carta de intencion o solicitud de
propuesta y/o cotizacion para
contratar servicios de salud con
la E.S.E HUHMP, cuando
aplique.

Inventario de servicios habilitados
por CUPS, segun REPS, a
ofertar en el portafolio de
servicios institucional, liquidacién
de tarifas unitarias por CUPS,
conforme a tarifarios del Decreto
2423-96 e ISS 2001.
Listado institucional de precios de
medicamentos, insumos y
dispositivos médicos

Necesidades y expectativas del
Cliente Corporativo.

\

INICIO

Gerente / Subgerente Técnico Cientifico /
Subgerente Financiero / Profesional Oficina De
Calidad / Prof. Univ. Oficina Mercadeo y
Comunicaciones

ESTRUCTURACION, DISENO Y OFERTA DEL
PORTAFOLIO COMERCIAL DE SERVICIOS

v

Gerente / Subgerente Técnico Cientifico / Subgerente
Financiero / Profesional Universitario Oficina de
Mercadeo / Profesional Especializado Oficina de
Mercadeo / Profesional Especializado/ Oficina de

Costos / Profesional Oficina de Facturacién/ /
Profesional Especializado Oficina de Calidad/ Jefe
Oficina de Contratacion / Jefe Oficina de Suministros
/ Jefe Servicio Farmacéutico.

CONTRATACION PARA VENTA DE SERVICIOS
DE SALUD

v

SALIDAS

Portafolio de servicios comercial
ofertado y divulgado.

Respuesta a la carta de
intencién, propuesta de servicios
y/o contrato para venta de
servicios de salud suscrito por
las partes en condiciones de
oportunidad cumpliendo con la
normatividad legal vigente

Matriz de mejoramiento contintio

Lider de la Unidad Funcional / Prof. Univ. Oficina
Mercadeo y Comunicaciones

EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE
CORPORATIVO

FIN
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2. OBJETIVO

Gestionar la contratacion para la venta de servicios de salud con los diferentes clientes corporativos, dentro del marco de la
transparencia, eficiencia, calidad y codigo de buen gobierno, soportada en el portafolio comercial de servicios, que responda
a la satisfaccion de las necesidades de los clientes corporativos y contribuya a la sostenibilidad financiera de la E.S.E.

3. ALCANCE

El proceso inicia con la solicitud realizada a la Subgerencia Técnico — Cientifica, de los CUPS a ofertar en el Portafolio
comercial de Servicios Institucional, seguido de la respuesta a la carta de intencidén y/o presentacion de la cotizacion y/o
propuesta de venta de servicios de salud, contrato formalizado, entregado al area correspondiente para su parametrizacion,
socializado en la institucion y finaliza con la medicion de la satisfaccion del cliente corporativo.

4. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL

Ver “Normograma Institucional”
S. UBICACION EN EL MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONAL
Estratégico

6. DEFINICIONES

v © PORTAFOLIO COMERCIAL DE SERVICIOS: Documento de presentacion a nivel empresarial para dar a conocer a los
posibles clientes, los servicios habilitados que se prestan y demas datos que pueden resultar de importancia para los

clientes.

\
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\

FIDELIZACION DE CLIENTES: Lograr que un cliente (que ya ha adquirido nuestros servicios) se convierta en un cliente
fiel a nuestros servicios, es decir, se convierte en un cliente asiduo o frecuente. No solo nos permite lograr que el cliente
vuelva a visitarnos, sino que también nos permite lograr que recomiende nuestros servicios a otros consumidores.

MERCADO: Esta formado por todos los consumidores o compradores actuales y potenciales de un determinado
producto o servicio.

CARTA DE INTENCION: Acuerdo entre dos o mas Entidades, que tiene como objetivo establecer los términos y
condiciones de como se va a adelantar la prestacion del servicio, que posteriormente se formalizar4d mediante un contrato
de prestacién de servicios de salud.

CLASIFICACION UNICA DE PROCEDIMIENTOS EN SALUD (C.U.P.S.): Corresponde a un ordenamiento légico y
detallado de los procedimientos e intervenciones que se realiza en Colombia, identificados por un codigo y descritos por
una nomenclatura validada por los expertos del pais, independientemente de la profesion o disciplina del sector salud que
los realice asi como del ambito de realizacion de los mismos” y presenta el manual para su utilizacion el que incluye
definiciones, términos y la lista tabular de procedimientos quirdrgicos y no quirdrgicos organizada en secciones.

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD: Es un acuerdo de voluntad que celebran las Entidades
Responsables del Pago de los servicios de salud con la E.S.E. Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo, para
la atencién de la poblacion afiliada a su cargo, mediante las modalidades establecidas en la normatividad vigente.

PROPUESTA DE SERVICIOS DE SALUD: Documento mediante el cual la E.S.E. HUHMP, presenta una oferta
econOmica para contratar servicios medicos-asistenciales habilitados, con tarifa de venta y vigencia determinada. Dicha
propuesta debera constar por escrito y estar suscrita por el representante legal.

ACCIONES DE MEJORA: Conjunto de actividades realizadas con el fin de aumentar la capacidad para cumplir con los
requisitos y optimizar el desempeiio de los procesos del Hospital.

“b’ | Corazén para servir i
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c-

CLIENTE CORPORATIVO: Entidad o persona juridica que tiene relacion contractual con el Hospital para la obtencion
de los servicios institucionales.

v~ EFECTIVIDAD: Efecto deseado en el menor tiempo posible y con la menor cantidad de recursos con el fin de lograr el
maximo desempefio frente a los clientes corporativos del Hospital.

EVALUACION: Apreciacion que se obtiene a partir de la obtencién de la informacién para la formulacién de juicios de
valor y toma de decisiones Institucionales.

U " SATISFACCION: El nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas

7. MECANISMOS DE IDENTIFICACION DE NECESIDADES

v Encuesta de evaluacion de la satisfaccion del Cliente Corporativo

o

MECANISMOS DE RESPUESTA A LAS NECESIDADES

c:

- Contrato de prestacion de servicios de salud suscrito por el/la Gerente de la E.S.E. HUHMP.
- Matriz de mejoramiento continuo

c:
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9. CADENA CLIENTE PROVEEDOR DEL PROCESO

ENTRADA PROVEEDOR REQUISITO DE LA SALIDA CLIENTES CONDICIONES DE LA
ENTRADA PROCEDIMIENTO SALIDA
Inventario de Subgerencia Inventario conforme a Estructuracién, Inventario de Mercadeo y Relacion de CUPS
servicios técnico-cientifica la normatividad disefio y oferta del servicios por Comunicacio actualizada de acuerdo
habilitados por vigente portafolio CUPS nes con la normatividad
CUPS, segun comercial de consolidado vigente y liquidado de
REPS, a ofertar servicios Usuarios y acuerdo con manuales
en el portafolio El portafolio sus familias tarifarios.
de servicios comercial
institucional, con disefio El Portafolio comercial
liquidacién de amigable debe tener un disefio
tarifas unitarias atractivo, contener
por CUPS, servicios habilitados y
conforme a ser divulgado a través
tarifarios del de los canales de
Decreto 2423- comunicacién con que
96 e ISS 2001. cuenta el Hospital
Listado
institucional de
precios de
medicamentos,
insumos y
dispositivos
médicos
Portafolio Gerente / Carta de intencion, Contratacién para | Respuesta a la Clientes Contrato suscrito por
comercial de Subgerente Solicitud de cotizacién | venta de servicios carta de Corporativos las partes, el cual debe
servicios Técnico-cientifico 0 propuesta, segun de salud intencion, incluir, entre otros:
habilitados, aplique, especificando cotizaciéon o objeto, plazo, valor,
tarifa de venta los servicios a propuesta de obligaciones de las

\
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ENTRADA PROVEEDOR REQUISITO DE LA SALIDA CLIENTES CONDICIONES DE LA
ENTRADA PROCEDIMIENTO SALIDA
definida por Subgerente contratar con la E.S.E servicios y/o partes, tarifas
CUPS conforme Financiero HUHMP. contrato para pactadas, modalidad,
ala venta de cobertura, forma de
normatividad Profesional Listado actualizado de servicios de pago, garantias (si
vigente. Especializado precios de servicios, salud aplica) y demas
Oficina de Costos medicamentos, condiciones
insumos y dispositivos establecidas en la
Listado Profesional del médicos normatividad vigente.
Institucional de | Area de la Salud Contrato socializado en
precios de (Farmacia) la institucién mediante
medicamentos, el Panorama de
insumos y Profesional Contratacion de
dispositivos Universitario Servicios de Salud, el
médicos Oficina de cual debe contener:
Mercadeo namero del contrato (si
/ Profesional aplica), entidad
Carta de Especializado contratante, régimen,
intencién o Oficina de vigencia del contrato,
solicitud de Mercadeo estado del contrato,
cotizacion o objeto y observaciones
propuesta para Jefe oficina de (si aplican) y publicado
la venta de Suministros en péagina web
servicios de
salud de la Cliente
E.S.E HUHMP | Corporativo actual
0 potencial
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ENTRADA PROVEEDOR REQUISITO DE LA SALIDA CLIENTES CONDICIONES DE LA
ENTRADA PROCEDIMIENTO SALIDA
Aplicacién de Cliente Clientes corporativos Evaluacion de Informe de Integrantes Socializar el informe de
encuesta de Corporativo, con relacion satisfaccion del evaluacion y del Comité evaluacion ante el
evaluacion de la Oficina de contractual. cliente acciones de de MIPG y Comité de Gestion y
satisfaccion del Mercadeo y Formato de encuesta corporativo mejora para equipos desemperio, divulgarlo
cliente Comunicaciones actualizado lograr la primarios de a través de los canales
corporativo y satisfaccion mejoramiento de comunicacion
socializacion del socializado al Lideres institucional, remitirlo a
informe que comité de areas los lideres de las areas
contiene los MIPG involucradas involucradas para
resultados para establecer acciones de
la estructuracion mejora y su
de las acciones seguimiento
de mejora
10. ESTANDARIZACION DEL PROCESO CON METODOLOGIA 5W1H
N° WHAT WHO WHEN HOW WHERE WHY
QUE QUIEN CUANDO coMO DONDE POR QUE
1 Estructurar, disefiar | Subgerente Técnico Una vez se De acuerdo con el | En la subgerencia | Es importante estructurar un

y ofertar el cientifico, recepcione el listado procedimiento técnico- cientifica, | portafolio comercial con un
portafolio comercial actualizado de los GMC-MC-P-001- en la oficina de disefio atractivo, que
de servicios CUPS. 001 Mercado y contenga los servicios
Comunicaciones habilitados
— — 77/ %’ | Corazén para servir i
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N° WHAT WHO WHEN HOW WHERE WHY
QUE QUIEN CUANDO coMO DONDE POR QUE
Contratar la venta Gerente / Una vez se De acuerdo con el Gerencia Gestionar la contratacion
2 de servicios de Subgerente recepcione la carta procedimiento para la venta de servicios de
salud Financiero / de intencién o la GMC-MC-P-001- Oficina de salud habilitados con los
Profesional solicitud de cotizacion 002 Mercadeo y diferentes clientes
Universitario Oficina del cliente comunicaciones corporativos, dentro de un
de Mercadeo corporativo. marco legal, transparente y
/ Profesional de beneficio mutuo y que
Especializado Area competente | contribuya a la sostenibilidad
Oficina de Una vez recibida la financiera de la E.S.E.
Mercadeo minuta del contrato.

/ jefe Oficina de
Contratacion /

Profesional
Universitario area
de la salud
Farmacia
3
Evaluar la Profesional Anualmente De acuerdo con el Oficina de Es importante identificar la
satisfaccion del Universitario Oficina procedimiento Mercadeo y percepcion de los clientes
cliente corporativo de Mercadeo y Continuamente hasta | GMC-MC-P-001- Comunicaciones corporativos respecto a la
Comunicaciones el cierre de la accion 003 relacion contractual,
Y clientes de mejora. Unidad funcional prestacion del servicio y
corporativos responsable comunicacion, asi como sus

necesidades y expectativas.

Garantizar el cumplimiento
de las acciones de mejora
para contribuir a la
fidelizacion de los clientes
corporativos.
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11. ADVERTENCIAS GENERALES

[

- Recuerde consolidar y presentar la respuesta a la carta de intencion, cotizacidén o propuesta de servicios de salud a

la Gerencia, la cual debe incluir el anexo tarifario institucional que debe haber sido aprobado previamente por la misma.

ez ez

- Recuerde que es importante ofertar los servicios habilitados
- Es importante que el portafolio comercial cuente con un disefio atractivo, amigable, que contenga la imagen

corporativa del Hospital y que facilite su actualizacion

c: ¢

- Tenga en cuenta que el Portafolio comercial de Servicios debe ser divulgado a todos los grupos de interés.

- Tenga en cuenta que se estructuraran acciones de mejora para aquellos aspectos evaluados cuyos resultados estén
por debajo del 70%.

v Tenga en cuenta que las acciones de mejora deben formularse por parte de las areas involucradas, consolidarlas en la

matriz de mejoramiento y hacer el seguimiento

12. PROCEDIMIENTOS

DATOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO

OPERACIONAL

CODIGO GMC-MC-P-001-001
NOMBRE ESTRUCTURACION, DISENO Y OFERTA DEL PORTAFOLIO COMERCIAL DE SERVICIOS
RESPONSABLE Gerente / Subgerente Técnico Cientifico / Subgerente Financiero / Profesional Oficina de Calidad / Prof. Univ.

Oficina Mercadeo y Comunicaciones

OBJETIVO

Estructurar, disefiar y divulgar el portafolio comercial del Hospital, con el fin de dar a conocer los servicios de salud
habilitados que presta la institucion

RECURSOS NECESARIOS

Recursos Fisicos: Inventario de CUPS, cartillas fisicas o virtuales del portafolio comercial y CD’s.
Recursos Tecnholégicos: Computador, impresora, Pagina Web, Correo Institucional, Redes Sociales
Institucionales.

Recursos Humanos: Subgerentes, coordinadores de servicios asistenciales y administrativos, disefiador o
proveedor de servicios de disefio y mensajero.

\
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Acta de aprobacion del portafolio de servicios, cartillas del portafolio de servicios virtual o impresa, soporte de

REGISTROS GENERADOS .
entrega del portafolio

= Recuerde ofertar los servicios habilitados segun el REPS vigente

~= Tenga en cuenta que la Subgerencia Técnico — Cientifica es la Unica fuente autorizada para determinar qué
servicios deben incluirse en el portafolio comercial

~= Tenga en cuenta que el disefio del portafolio comercial de servicios debe incluir la imagen corporativa del

G C

c:

ADVERTENCIAS g . - ) - e R
‘ Hospital, fotografias propias, ser amigable, moderno, llamativo y de facil actualizacion
ESPECIFICAS . , . o _ - o
v_ Recuerde que el portafolio comercial de servicios debe contener: plataforma estratégica, direccién, canales
y requisitos de acceso y ser divulgado a todos los grupos de interés a través de los canales de comunicacién
con los que cuenta la Institucién.
U~ No olvide archivar el acta de aprobacion suscrita junto con el borrador del cuadernillo aprobado.
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION

1. La Subgerencia Técnico — Cientifica se apoyara en el profesional de la salud id6neo asignado para adelantar
el proceso de estructuracion del inventario de servicios por CUPS, quien debe validar los servicios objeto de
inventario con cada coordinador de las Unidades funcionales asistenciales y con la Oficina de Garantia de la

Estructuracién Calidad.

2. La Subgerencia Técnico — Cientifica remitira el inventario de CUPS definitivo a la oficina de Mercadeo y
Comunicaciones para que se continle con el proceso de disefio y divulgacion del portafolio comercial de
servicios institucional.

3. Reciba en medio magnético por parte de la Subgerencia Técnico — Cientifica el inventario actualizado y
habilitado por parte de la oficina de CALIDAD de los CUPS que deben ser incluidos en el portafolio comercial
de servicios y coordine su disefio.

4. Socialice a cada coordinador de la unidad funcional asistencial, el portafolio comercial de servicios disefiado,
con el fin de obtener su aprobacién, constar en acta por ellos suscrita, por el Subgerente Técnico Cientifico.

5. Divulgue el portafolio comercial a los grupos de valor a través de los canales de comunicacion institucional

Disefio y divulgacion

e ——E %’ ! Corazén para servir i
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DATOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO

CODIGO GMC-MC-P-001-002
NOMBRE CONTRATACION PARA LA VENTA DE SERVICIOS DE SALUD

Gerente / Subgerente Técnico Cientifico / Subgerente Financiero / Profesional Universitario Oficina de Mercadeo
RESPONSABLE / Profesional Especializado Oficina de Mercadeo / Profesional Especializado/ Oficina de Costos / Profesional

OPERACIONAL

Oficina de Facturacién/ / Profesional Especializado Oficina de Calidad/ Jefe Oficina de Contratacién / Jefe
Oficina de Suministros / Jefe Servicio Farmacéutico

OBJETIVO

Gestionar la contratacidn para la venta de servicios de salud habilitados con los diferentes Clientes Corporativos,
dentro de un marco legal, transparente, de beneficio mutuo y que contribuya a la sostenibilidad financiera de la
E.S.E.

RECURSOS NECESARIOS

Recursos Fisicos: Elementos de papeleria, carta de intencién y/o solicitud de cotizacion y/o propuesta de venta
de servicios de salud, inventario vigente de servicios por CUPS con tarifas, listado institucional de
medicamentos, insumos y dispositivos médicos vigente, estado de cartera del cliente corporativo y soportes de
contratacion.

Recursos Tecnolégicos: Computador con acceso a la red, impresora, teléfono.

Recurso Humano:

Gerente / Subgerente Técnico cientifico / Subgerente Financiero / Profesional Universitario Oficina de Mercadeo /
Profesional / Especializado Oficina de Mercadeo / Profesional Especializado Oficina de Costos / Profesional Oficina
de Facturacion/ Profesional Especializado Oficina de Calidad / Jefe Oficina de Contratacién / Jefe Oficina de
Suministros/ Profesional Universitario Area de la Salud Farmacia.

REGISTROS GENERADOS

Respuesta a la carta de intencién, cotizacion o propuestas de servicios, minuta del contrato de prestacion de
servicios de salud suscrita por la Gerencia y/o su delegado, Formato GMC-MC-F-005A Lista De Chequeo
Contratos De Prestacion De Servicios

— e ——E v‘b’ ! Corazén para servir i
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ADVERTENCIAS ESPECIFICAS

¢

c

€ c

c

condiciones de la normatividad vigente y adjuntarle la propuesta de servicios de salud con el visto bueno
de los Subgerentes Administrativo y Financiero

Servicios.

Hospital.

intencién, cotizacién o propuesta de venta de servicios de salud.

servicios contratados es la oficina de Facturacién, de los productos farmacéuticos es el Servicio
Farmacéutico (cargo al paciente) y del material de osteosintesis es la oficina de Suministros. (previa
informacion remitida por la oficina de Mercadeo)

Recuerde que la respuesta a la carta de intencion debe ser firmada por la Gerencia en los términos y

Recuerde diligenciar el formato GMC-MC-F-005A Lista De Chequeo Contratos de Prestacién de
Tenga en cuenta la normatividad vigente en la revision de la minuta, evitando clausulas lesivas para el

Recuerde que el contrato debe ser elevado a escrito y suscrito por las partes
Tenga en cuenta los aspectos técnicos, juridicos y tarifarios aprobados en la respuesta a la carta de

Tenga en cuenta que la responsabilidad de la parametrizacién en el aplicativo institucional vigente de los

N° ACTIVIDAD

DESCRIPCION

de la cotizacién o

en los términos y
condiciones de la

Profesional Universitario Oficina _de Mercadeo / Profesional Especializado Oficina de Mercadeo vy

Comunicaciones

Respuesta a la carta de
intencidn o presentacion

propuesta de venta de
servicios de salud, segin
aplique, firmada por la

Gerencia o su delegado

normatividad vigente

1.

Proyecte la respuesta a la carta de intencion y/o la propuesta de servicios de salud conforme a las
condiciones aprobadas por la subgerencia técnico-cientifica, subgerencia financiera, oficina de
contratacion y Gerencia, soportadas en el inventario de CUPS liquidado con las tarifas SOAT, ISS, manual
tarifario propio, Notas técnicas, listado institucional de medicamentos, insumos y dispositivos médicos
segun aplique.

Adjunte, si aplica, a la respuesta a la carta de intencion, cotizacién o propuesta de venta de servicios de
salud, el listado Institucional de medicamentos, insumos y dispositivos médicos vigentes, tarifas por CUPS
y anexo técnico de paquetes institucionales.

Remita la respuesta a la carta de intencidn, cotizacidn o propuesta de venta de servicios de salud firmada
por la Gerencia al cliente corporativo, dejando evidencia de su envio, de acuerdo con el canal utilizado
(fisico y/o virtual).
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Revisidn, negociacion y
formalizacién de la
minuta del contrato

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo

4. Recepcionar la minuta del contrato enviada por el Cliente Corporativo.

5. Remitir la minuta a cada uno de los responsables de los componentes técnico, financiero y juridico, a
través de correo electronico.

6. Revisar y verificar que el contenido de la minuta esté conforme a la respuesta de la carta de intencion,
cotizacion o propuesta de venta de servicios de salud suscrita por la Gerencia de la E.S.E HUHMP y
presentada al cliente corporativo.

Subgerente Técnico-Cientifico

7. Revisar el componente técnico de la minuta, en caso de que existan observaciones remitalas en el menor
tiempo posible a la Oficina de Mercadeo a través del correo electronico y dar visto bueno a la minuta final.

Subgerente Financiero

8. Revisar el componente financiero de la minuta, en caso de que existan observaciones remitalas en el
menor tiempo posible a la Oficina de Mercadeo a través del correo electrénico y dar visto bueno a la minuta
final.

Profesional Especializado Oficina de Mercadeo

9. Revisar el componente juridico de la minuta, en caso de que existan observaciones remitalas a través del
correo electronico a la Oficina de Mercadeo.

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo

10. Consolidar las observaciones realizadas a la minuta en cada uno de los componentes y remitirlas al cliente
corporativo (si aplica), solicitando su ajuste.

11. Solicitar al cliente corporativo los documentos actualizados conforme al formato GMC-MC-F-005A, Lista
de Chequeo Contratos de Prestacion de Servicios.

12. Remitir los documentos requeridos por el cliente corporativo.
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13. Recepcionar la minuta del contrato y verificar que estén incluidas las condiciones finales acordadas en el
proceso precontractual.

14. Remitir para su visto bueno la minuta del contrato a las Subgerencias Técnico-Cientifica, Financiera y
Oficina de Contratacion.

Jefe Oficina de Contratacion

15. Revisar y aprobar la minuta del contrato a suscribirse
Gerente

16. Suscribir la minuta del contrato viabilizada por las Subgerencias Técnico-Cientifica, Financiera y
Contratacion.

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo

17. Gestionar la adquisicién de la pdliza y/o publicacién del contrato cuando se requiera.

18. Remitir la minuta del contrato suscrita al cliente corporativo por medio de oficio remisorio y/o por correo
electrénico, con sus respectivos soportes para continuar con el tramite de suscripcion y solicitar su
devolucién una vez esté perfeccionado por la Entidad contratante.

19. Remitir por correo electrénico a los profesionales de Facturacién, Cartera y Oficina Asesora de Sistemas
de Informacién, la minuta del contrato escaneado, sus anexos, acta de iniciacién (si aplica), resaltando
aspectos que se consideren relevantes para la parametrizacion en el Software Institucional.

20. Remitir via correo electronico al profesional Universitario del Area de Salud del Servicio Farmacéutico y
Profesional de Suministros, el listado de precios de venta de los medicamentos, insumos y dispositivos
médicos que fueron pactados en la negociacidn, para su parametrizacion, en caso de que aplique.

21. Una vez se dé cumplimiento a los dos items anteriores se realizard mesa de trabajo para socializar lo
definido contractualmente.

22. Escanear la minuta del contrato, anexos y archivar la documentacion generada como resultado del
proceso de contratacion para la venta de servicios de salud de forma fisica y/o virtual.

23. No olvidar durante la ejecuciéon del contrato, notificar oportunamente a las entidades contratantes,
cualquier novedad administrativa, financiera o de salud, relacionada con los servicios contratados y que
haya sido enviada con su debido tiempo por las unidades funcionales interesadas en la notificacién de la
novedad.
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DATOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO

CcODIGO GMC-MC-P-001-003
NOMBRE EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE CORPORATIVO
RESPONSABLE Lider de Unidad Funcional/ Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones
OPERACIONAL

Evaluar mediante encuesta, la satisfaccion de los clientes corporativos respecto a la relacién contractual,
OBJETIVO prestacion del servicio y comunicacioén, con el fin de formular acciones de mejoramiento continuo que

contribuyan a la fidelizacion de los clientes corporativos.

RECURSOS NECESARIOS

Recursos Fisicos: Encuesta, matriz de mejoramiento continuo

Recursos Tecnoldgicos: Internet (correo electrénico), carpeta compartida institucional, computador, impresora,
correo electrénico, teléfono, pagina web.

Recursos Humanos: Profesional Universitario de la Oficina de mercadeo y comunicaciones, lider de la unidad
funcional involucrada en la mejora y clientes corporativos.

REGISTROS GENERADOS

Encuesta de satisfaccién, informe de resultados de la evaluacién, matriz de mejoramiento continuo, soporte
documental que evidencia el cumplimiento de la accién y actas de socializacién.

ADVERTENCIAS ESPECIFICAS

N/A

N° ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Aplicacién de encuesta
de evaluacion y
socializacion del informe
de resultados de la
evaluacion

Profesional Universitario oficina de Mercadeo y Comunicaciones

Seleccionar la muestra de clientes a encuestar, del panorama de contratacion vigente.

Disefiar y/o actualizar el formato de encuesta en formato de Google (Virtual), y remitirlo por correo
electrénico a los clientes corporativos para su diligenciamiento.

Elaborar el informe de evaluacidn segun tabulacién de encuestas recibidas

\

— - 7—/ v‘b’ ! Corazdén para serviri



MACROPROCESO: GESTION DE MERCADEO Y FECHA DE EMISION:
COMUNICACIONES SEPTIEMBRE 2022

NIVERSITARIO VERSION: 02

PROCESO: GESTION DE MERCADEO Y CONTRATACION

HERNAADC HONCALEANO PERDOMY PARA LA VENTA DE SERVICIOS DE SALUD CODIGO: GMC-MC-C-001
Empresa Social del Estado

PAGINA: 16 de 18

4. Socializar el informe ante el Comité Gestion y Desempefio, que incluya el comparativo de los ultimos tres
afos, remitirlo a los equipos primarios de mejoramiento, lideres areas involucradas y publicarlo en pagina
web.

5. Desarrollar metodologia de analisis causal de los resultados obtenidos, en Subcomité de autocontrol y dar
traslado de las causas identificadas a los lideres de las areas involucradas

6. Registrar en la matriz de mejoramiento continuo las oportunidades de mejora identificadas por cada lider,
de acuerdo con las entradas del modelo

7. Realizar el seguimiento a las acciones de mejora formuladas, reunir las evidencias del cumplimiento de
cada accion y evaluar su efectividad con la medicién del indicador pertinente.

8. En caso de que la accion de mejora no sea efectiva reformule una nueva accion y repita el ciclo.

Formulacién y cierre de
acciones de mejora

13. INDICADORES DE GESTION

Proporcién de usuarios que conocen el portafolio de servicios institucional

Proporcion de clientes corporativos que conocen el portafolio de servicios institucional

Proporcion de clientes corporativos satisfechos con la integralidad del portafolio

Proporcion de clientes corporativos satisfechos

Proporcién de cumplimiento en la presentacion de propuestas para la actualizacién tarifaria de la nueva vigencia fiscal
Proporcion de acciones implementadas y cerradas producto de la evaluacién de satisfaccion del cliente corporativo.

cexererec

14. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Ver GMC-MC-MR-001 MATRIZ DE RIESGOS DE GESTION POR PROCESOS MERCADEO
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15. ELABORO, REVISO Y APROBO

ELABORO

REVISO

APROBO

NOMBRE:
Maria del Pilar Esquivel Sanchez

Nubia Falla Morera

NOMBRE:

Marleny Quesada Losada

NOMBRE:

Emma Constanza Sastoque Mefiaca

CARGO:

Profesional Universitario Oficina de
Mercadeo

Profesional Especializado de Oficina de
mercadeo

CARGO:

Jefe Oficina Planeacién Calidad y
Desatrrollo Institucional

CARGO:
Gerente de la E.S.E

FECHA: FECHA: FECHA:
Julio 2022 Julio 2022 Septiembre 2022
16. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DE APROBACION DESCRIPCION DE CAMBIOS REALIZADOS

01 Abril 2022

De acuerdo con la nueva estructura de procesos y procedimientos aprobada por
el comité MIPG en noviembre 2021, se adiciona el item 7. Mecanismos de
Identificacion de necesidades y el item 8. Mecanismos de Respuesta a las
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necesidades y se elimina el item procesos involucrados. Por otro lado, para la
estructuracion de este proceso se integran los procesos ya anulados

GMC-MC-C-002 - ESTRUCTURACION, DISENO Y OFERTA DEL
PORTAFOLIO COMERCIAL DE SERVICIOS

GMC-MC-C-005 — CONTRATACION PARA LA VENTA DE SERVICIOS DE
SALUD

GMC-MC-C-001 — EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
CORPORATIVO

Cabe resaltar que estos procesos anteriormente nombrados pasan como
procedimientos y los procedimientos que estaban descritos dentro de ellos pasan
hacer actividades en este nuevo proceso

Se realiza ajuste al documento definiendo la descripcion detallada de cada una
de las actividades de los procedimientos, las advertencias especificas, con sus
02 Septiembre 2022 respectivos responsables, los recursos necesarios, dando cumplimiento a los
compromisos generados.
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