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Y Eje Estratégico: Fortalecimiento
S N I_ A B Institucional

Asignamos el presupuesto desde Servicio al Cliente
especificamente para el desarrollo del plan de accion de
la Politica de Participacion Social en Salud. LaMO1

Asignamos responsabilidades al Coordinador de Servicio
al Cliente en funciones que fomenten y gestionen el
desarrollo del plan de acciéon de la Politica de

., . LaMO?2
Participacion Social en Salud.

Medio de Verificacion:

Planeacion presupuesto gastos 2021

Planificacion, seguimiento y control Plan de trabajo PPSS - 2021



SYNLAB V/

LhMO1

Eje Estratégico: Fortalecimiento

Institucional

El 7 de abril de 2021 conformamos el Comité de Etica
Hospitalaria a Nivel Nacional y establecimos el plan de trabajo
para fortalecer la ruta de atencion integral a los diferentes
grupos poblaciones - DIVERSIDAD SYNLAB.

Sus integrantes son:

& 1 Representante de la Direccion Medica.
@ 1 Representante del area de Prestaciones.
S 1 Representante del area de Produccion

2 Representantes de Servicio al Cliente.
>

Medios De Verificacion:
Acta De Conformacion Del Comité



Eje Estrategico: Empoderamiento de la

S ' N I_ /\ B \ / ciudadania y las organizaciones sociales
en salud
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Eje Estratégico: Empoderamiento de la
ciudadaniay las organizaciones sociales

SYNLAB V/ =

Revisamos y actualizamos nuestros Deberes y Derechos que apuntan
a una atencidn humanizada e inclusion del Enfoque Diferencial los
cuales fueron aprobados en el Comité de Etica y nos aseguramos de
su divulgacion de acuerdo a los mecanismos definidos.

Medios De Verificacion:
Publicacion en la pagina Web Institucional:
https://www.synlab.co/derechos-y-deberes/
Publicacion en redes sociales,

Facebook Live, acrilico en sede y en pantallas de TV.

LaMO2
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® Reg.Norte
® Reg. NorOccidente
® Reg. Centro

Reg. SurOccidente
® Reg. Eje Cafetero

LaMO2

Medios De Verificacion:

Lista de asistencia - Taller

Eje Estratégico: Empoderamiento de la

ciudadania y las organizaciones sociales
en salud

ALCANCE 2021
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@ ° °
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Meta 85% de 1500

Alcanzar 1275 Asistentes

Con el fin de afianzar nuestra cultura y experiencia de
servicio y de acuerdo a nuestro plan de Humanizacion
realizamos talleres presenciales dictados por parte de
Servicio al Cliente a nuestros colaboradores.



Eje Estratégico: Empoderamiento de la
S I N I_ A B ciudadania y las organizaciones sociales
LaMO3 en salud
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Eje Estratégico: Empoderamiento de la
ciudadania y las organizaciones sociales

SYNLAB V/ =

Desde el area de Servicio al Cliente, mes a mes presentamos al
Comité de Etica el informe vy la evaluacion de los Deberes y Derechos
vulnerados de acuerdo a inconformidades presentadas durante el

mes anterior.

Construimos la ficha técnica y el indicador: Tasa de Derechos
Vulnerados.

LaM04

Medios De Verificacion:
Indicador Tasa de Derechos Vulnerados periodo 2021



Eje Estratégico: Empoderamiento de la

ciudadania y las organizaciones sociales
YNLARB

Ademas incluimos temas como trato digno, Deberes y Derechos,
Derecho a la Participacion Social en Salud en la Universidad
Corporativa — UCS realizado por el personal que ingresa a nuestra
Organizacion y en la reinduccion a los colaboradores realizado

anualmente.

LaM04

Medios De Veriticacion:
Presentacion Universidad Corporativa UCS



Presentacion mecanismos de PPSS

SYNLAB \
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INDUCCION SYNLAB 2021
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Presentacion mecanismos de PPSS

SYNLAB Y/

CUSTOMER CENTRICITY
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CUSTOMER SERVICE

COLOMBIA SYNLAB Y/
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Presentacion mecanismos de PPSS
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SYNLAB

:Qué es?

Es una agrupacion de afiliados del Sistema General'de
Seguridad Social en Salud, que tienen derecho a

utilizar unos servicios de salud, de acuerdo con su
sistema de afiliacién.

—

;Quiénes la conforman?

Todas las personas afiliadas al Sistema General de
Seguridad Social en Salud.

:Para qué sirven?

L O | |

i gt
o Para vigilar la prestacion, calidad y oportunidad de 168
servicios de salud, ademas de velar por el
cumplimiento de los deberes de los usuarios.

Actualmente en construccion A

E—

Nuestro Propdsito

Garantizar el derecho a conformar la alianza
de usuarios.



Eje Estratégico: Fortalecimiento

SYNLAB V/ o

Incluimos en nuestra Universidad Corporativa UCS en el

modulo de Servicio el Cliente induccion en el desarrollo LbMO1
de la Participacion Social en Salud que incluye tematicas

como: Mecanismos de Participacion Social en Salud.

Durante el periodo 2021 realizamos en total las siguientes
inducciones:

SYNLAB V/

Miembros del Grupo SYNLAB
SYNLAB Analizar: 34

Durante el periodo Angel Diagnostica- 77
2021 realizamos 49 Falab:21
nducet Marcela Hoyos Rendon: 21
inducciones.
Siplas: 21

| Medio De Verificacion:

Informe de induccion mecanismos de PPSS



Presentacion mecanismos de PPSS
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Propender por la humanizacién en la atencion a los
pacientes y garantizar el mejoramiento de la calidad

en la prestacion del servicio publico de salud.
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Propésito

:Quiénes lo conforman?

La direccién médica, la coordinadora sedes
principales por regional y el coordinador del
Servicio al Cliente.

:Para qué sirve? P
Para promover los programas de promocion de la
salud y prevencién de la enfermedad.
Actualmente en construccién
== - : r 3
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Presentacion Deberes y Derechos

SYNLAB V/
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Presentacion Deberes y Derechos

SYNLAB V/
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Trabajamos para
fomentar y desarrollar
al interior de la
companiia nuestra
estrategia For You, la
cual es nuestra razon
de ser.

sponde cada descripcion.

Gestion de PQRSF.

Satisfaccion (Customer Voice).

Humanizacion (Costumer Centrici ty).

Participaciéon Ciudadana.

Contact Center.

rl""

SY

Debemos llevar un
control social teniendo
en cuenta aspectos
como; usuario en salud,
comité de ética
hospitalaria y derechos

y deberes de los
usuarios.

Evaluacion Mecanismos PPSS- Deberes Y

Derechos

esponde cada descripcion.

Gestion de PQRSF.

Satisfaccion (Customer Voice).

Humanizacion (Costumer Centricity).

Participacion Ciudadana.

Contact Center.




Evaluacion Mecanismos PPSS- Deberes Y
SYNLADB

esponde cada descripcion.

Gestion de PQRSF.

Satisfaccion (Customer Voice).

Humanizacion (Costumer Centricity).

Participacién Ciudadana.

Contact Center,




Eje Estrategico: Empoderamiento de la ciudadania

S I N I_ /\ B \ / y las organizaciones sociales en salud

Desde el area de gestion humana programamos para el
mes de Diciembre de 2021 en la Universidad Corporativa
la reinduccion a nuestro personal con vinculacion mayor
a seis meses en nuestra Organizacion.

SYNLAB Y/
Miembros del Grupo
SYNLAB
Analizar: 77
SYNLAB Falab: 38
985 de nuestros Gomez Vesga: 15
colaboradores con Marcela Hoyos: 15
Medio de veriticacion: reinduccion Siplas: 35
Informe de Reinduccion mecanismos de PPSS | |




Eje Estratégico: Empoderamiento de la ciudadania
S I N I_ /\ B y las organizaciones sociales en salud

Contamos con un espacio en la Pagina Web Institucional
— Link Alianza de Usuarios donde publicamos
definiciones y conceptos en temas de Control Social,
Conformacion de la Alianza de Usuarios, Satisfaccion de
Usuarios, Plan de Educacion del Paciente, entre otros.

Tuvimos 3685
visitantes que

LbO1

accedieron y
consultaron el link
alianza de usuarios

Medio de verificacion:

https://www.synlab.co/alianza-de-usuarios/



https://www.synlab.co/alianza-de-usuarios/

Eje Estrategico: Empoderamiento de la

S ' N I_ /\ B \ / ciudadania y las organizaciones sociales
en salud

Con el fin de Lograr que las personas participen de manera activa y
bien informada en acciones individuales y colectivas favorables a Ia
salud, se conto con un plan de comunicaciones, permitiéndonos
llevar a las personas mensajes adecuados sobre la salud, Promocion y
Prevencion, conocer sus deberes y derechos, proporcionando mayor
confianza por parte de nuestros de la comunidad en general.

LdO1

Medio de verificacion:

Documento plan de comunicaciones



Eje Estrategico: Impulso Cultura de la

SYNLAB V/ i

Realizamos mesas de trabajo entre la Direccion Médica, Mercadeo y
Servicio al Cliente para documentar el programa de Educacion al
Paciente periodo 2021.

LdO1

Nuestro alcance
durante el 2021 fue

de 28361 personas

que accedieron a

: P nuestros eventos
Medio de verificacion:

academicos

Documento plan de educacion paciente y alcance |



Eje Estrategico: Control Social

SYNLAB V/

CONTACT CENTER

EN NUESTRO CCS (CONTACT CENTER SYNLAB)
TRABAJM‘IOS DIA A DIA PARA MEJGRAR

Conoce los canales de comunicacion que tenemos para atencion a nuestros clientes
a nivel nacional.

CluDAD INDICATIVO + NUMERO

Santa Marta 605 435 8344 . .
LINEAS REGIONALES 8 o ST Pensando en nuestra comunidad, ampliamos nuestros
DEATENCIUN A Q@ Cartagena 605 693 1947 . .,
BLERILS Q  Medelin 604 516 6740 canales de comunicacion
: Q@ Manizales 606 896 2242
R Q@  Bogotd 60115938393
| f : =y & Q Cali 602 6607070
A Q  Monteri 604 7894081
= Q  Sincelejo 605 2762689
= e #716 (Sclo usuarios CLARD) 018000180501
g Dot Linea exclusiva agendamiento covid: 333 033 3055
= . o Chat Pagina WEB SYNLAB
. Opcion 3 ]
L 7’, tend Principal '; (c .—_I

Opcidn 3:
Referencia

SN
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EN SYNLAB SERVIMOS CON EL @

*Comunicado exclusivo para divulgacion interna®

*No compartir con usuarios, clientes o pacientes™



En Synlab nuestro compromiso es

SERVIR CON EL CORAZON.

SYNLAB V/



