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1. INTRODUCCION

El Programa de Auditoria para el Mejoramiento Continuc de la Calidad en la
Atencion en Salud, tiene inmerso en su ruta Critica, el Analisis de |1a Escucha de la
Voz del Cliente, el cual muestra las inquietudes de los usuarios y su familia y las

acciones emprendidas por |a institucion a fin de lograr su satisfaccion.

El presente informe muestra el Analisis a la Voz del Cliente en cual se realiza a

lraves de las encuestas de Satisfaccion y PQRS.

2. METODOLQGIA DE TRABAJO

La metodologia de trabajo se encuentra descrila en los procedimientos 13U816 -
FOB “RECEPCION, TRAMITE Y RESOLUCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS" y
20D202 - P08 "SATISFACCION DEL USUARIO".

3. ANALIS DE LA VOZ DEL CLIENTE

En una entrada de |la revision gerencial, actividad que se encuentra documentada
en el procedimiento 02D202 - P01 “REVISION GERENCIAL",

Se realiza seguimiento correspondiente al | semestre de 2018, con la Informacion
presentada por la Coordinadora del SIAU Clara Inés Sanchez Vallejo y la Asesora
de Mercadeo Ingeniera Sandra M. Trujillo, encontrando lo siguiente;
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4. ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y QUEJAS

PRESENTADAS EN EL | SEMESTRE DE 2018,

4.1 SATISFACCION DEL USUARIO:
La metodologia de trabajo se encuentra descrita en el procedimiento 200202 -
P08 “SATISFACCION DEL USUARIO™.

Se modificé el procedimiento y las encuestas de satisfaccion obedeciendo a una

no conformidad mayer formulada por el ente certificador ICONTEC.

Para garantizar una mayor cobertura a los servicios prestados en la E.S.E.

Hospital Santa Mdnica, la encuesta se realizé en los siguientes servicios:

» Consulta Medica General

» Consulta Médica Especializada

e Salud Oral

+« Terapias

+ Laboratorio Clinico

« [magenclogia

+ Blogue Quirurgico

* Urgencias

+ Internacion

e Atencién al usuario (SIAU, ARCHIVO DE HISTORIAS CLINICAS,
GESTION DOCUMENTAL, FACTURACION, FARMACIA Y SECRETARIOS
CLINICOS)
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Las encuestas se aplican mensualmente y se analizan de manera trimestral
siguiendo lo descrito por el procedimiento 020202 — P08 “SATISFACCION DEL

USUARIO”,

En total se encuestaron 1917 usuarios en el primer semestre de 2018, los

resultados del comportamiento por cada servicio se pueden evidenciar en la

siguiente tabla:

SATISFACCION PRIMER SEMESTRE 2018

TOTAL TOTAL
SATISFECHOS IMEATISFECHOS E’:ETU‘:-S FTI:I[P:\IL“ELH
MUMERD % NUMERD * TADDS ADD

LG 166 85.6% | 26 11 4% 192 12
CHE 173 L LR 11 B0 130 14}
LG, CLINIED 151 ikt a1 1682 182 182
RAYDS ® 169 | 85d4x | 20 | W.Ex | 183 133
TERAPIAS 102 854x | 5 d.f 131 151
SALUD ORAL 175 L0 It 8.0% 152 112
INTERNACION 162 36 T# i J3ax 168 e
UNGENCIAS 146 T79 41 221 187 W7
0LOGUE QUIRLAGICO 223 g, 75 14 5.9% 297 237
ATENCION AL USUARID 153 B0. 7% a6 1933 123 193
SATIEFACCION GLORAL I
TRIMESTHE

1706 BO,0% 111 15,00 1817 1317

Los resultados de las encuestas de satisfaccion del | semestre de 2016, 2017 y

2018 son los siguientes:

| SEMESTRE | | SEMESTRE | | SEMESTRE
2016 2017 2018
META 95% META 95% META 96%
'SATISFECHOS 1743 1664 1706
ENCUESTADOS 1820 1619 1917
TOTAL 96 7 89
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LAS OBSERVACIONES MAS COMUNES DE LOS USUARIOS SON:

Se evidencia en términos generales la respuesta positiva de los usuarios a los
cambios de infraestructura presentados desde la anterior vigencia, en general los
usuarios consideran como cambios positivos las construcciones de nuevos
espacios dentro de las instalaciones de la E.S.E. Hospital Santa Ménica, el
embellecimiento de las areas, la eliminacién de la contaminacion visual, la

sefalizacion, adquisicion de tandem en salas de espera entre otras.

Se presenta una inconformidad general con el procedimiento de asignacion de
citas utilizado actualmente, dentro de los encuestados se evidencia una solicitud
recurrente por mejorar la oportunidad y acceso a las citas de medicina general vy
odontologia, continuos bloqueos del sistema los que retrasa los tiempos de
atencion del uswuario, atencion inadecuada en el Triage, mejerar el aseo y

seguridad en los bafios.

Es importante tener en cuenta en el analisis de los resultados, que existen factores
externos e internos que influyen en la percepcion de la atencion del usuario tales
como el nivel de complejidad del servicio, la infraestructura en el area de
urgencias, entre otras, de la misma manera la gerencia ha definido politicas
encaminadas a mejorar la prestacion del servicio con enfoque en humanizacion y
seguridad del pacienie y que redunde en una mayor satisfaccion del usuario, es
impartante anclar que este indicador no cumple con la meta propuesta para la

presente vigencia.
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En reunion realizada con los lideres de los procesos que presentaron los

porcentajes mas bajos, se realizo andlisis causal y se establecio accion correctiva.

CONSULTA MEDICA GENERAL 86.6%

Se evidencia un Inconformismo generalizado e mejorar las autorizaciones, Las
nifas son muy lentas, Las cilas se demoran mucho, no contestan los teléfonos
(repetitivo), Atencidn bien brindada, Me parece que esta bien capacitade, Si es
demorado pero no es culpa del médico, a veces el sistema es muy lento, Hay
personas muy capacitadas en el hospital, Buena atencién en el hospital, Muy
buena la atencion recibida por parte de los medicos en el hospital, Yo Olga Lucia
Salazar felicito a todo el personal, es un excelente servicio, se demoran mucho en
contestar, en lo otro no tengo ninguna queja, el horario de atencion es muy
demorado, Dificultad para pedir una cita, Mejorar la asignacion de cita, Mejorar la
atencién en facturacién, Mejorar la higiene en los barios.

Analisis causal:

1. Blogueos permanenties en el aplicativo CNT lo que causa demoran en la
atencion (hasta 20 minutos en algunas ocasiones)

2. La oferta supera la demanda. |

Accion Correctiva:

1. Se encuentra en proceso la instalacion de un nuevo servidor.

2. Analizar demanda vs la oferta de Medicina General para determinar la

necesidad de horas medico requeridas.
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LABORATORIO CLINICO 83.2%

Cumplir la hora programada para la atencitn en laboratorio, no es necesaria tanta
espera.

Analisis causal:

Demora en la atencion por causas ajenas al laboratorio clinico (Errores en
facturacion, blogueos del sistema, atencion de usuarios sin cita previa)

Accion Correctiva:

. 1. Con la instalacion del sistema electronico de turnos, se acordd atender primero
a los pacientes que tienen cita previa, los pacientes que vienen sin cita previa, se
les presta la atencion al finalizar la agenda.

2. Se encuentra en proceso la ingtalacion de un nuevo servidor.

RAYO X 89.4%

Se evidencia un inconformismo generalizado por la demora para la atencidn,
quejas por el aseo de algunas de las areas, inconvenientes para acceder a las
citas via telefonica, Todo es excelente, Mejorar la atencién en urgencias, Muy
cordiales y ligeros, Muy buen servicio, Excelente la atencion, no tuvo que esperar.
Todo fue muy rapido, Todos muy queridos, Han mejorado mucho las instalaciones,
Todo fue muy rapido, fue buena la atencion, Deben mejorar el tiempo para
entregar resultados, Es mejor la atencion que en otras instituciones privadas,
Baros en urgencias sucios, Los bafios no tienen seguro, No fue bien guiado al
momento de llegar Llego alas 07:00 y son las 09:50 y no lo han atendido,
Analisis causal:

Se presenta inconformismo en el | timestre de 2018 por fallas en la atencion e
incomodidades por falta de sala espera y vestier confortables, para el segundo
trimestre la satlisfaccion aumento, los comentarics de los usuarios no estan

directamente relacionados con el servicio de Imagenologia.
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Correccién:

Se hizo el cambio de auxiliar administrativo por auxiliar de enfermeria para apoyar
la toma de ecografias y la entrega de reportes, se habitito la sala de espera, se
habilitaron 1o vestier para pacientes, las citas se asignan de manera
perscnalizada.

URGENCIAS 77.9%

Mejorar el aseo en general de |as instalaciones, mejorar la ventilacién, mejorar la
explicacion de los procedimientos para la toma de examenes en urgencias,
algunos problemas por los tiempos de espera pero en general muy buena
atencion, mejorar la atencién, mejorar la limpieza, bafos muy sucios, hay
necesidad de mas sillas de ruedas, mejor manejo y capacitacion a personal de
aseo y enfermeria, cambio si es posible, elegir mejor el personal que atiende, los
enfermeros, que tengan una pronta atencion para los nifios, que sean mas
humanitarios con elles, que tengan mAas personal para Triage, con €30 nos pueden
atender ligero, los medicos de Triage de mas informacién a los usuarios, la
alencion sea mas pronta, unas instalaciones mas adecuadas, Que cambien los
|efes de Triage (comentario repetitive) 3

Analisis causal:

1. Infraestruectura inadecuada.

2. La demanda supera la oferta lo que causa demoras en la atencién de Triage,
procedimientos y la consulta.

Accién Correctiva: _

1. Intervenir infraestructura acorde a la normatividad legal vigente y aumentar

recurse humano segun oferta demanda.
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ATENCION AL USUARIO 80.7%

Queja repetitiva por los problemas para la asignacién de citas via telefonica,
solicita mas persconal para la atencion de las citas con especialistas, muy
demoradas |as autorizaciones de medimas, muy demoradas las citas, Muy
demorados para autorizar examenes, Tener mas consideracion con los pacientes,
Muchos documentos le piden a los pacientes, Las citas de medicina general son
muy duras de conseguir, mejorar aseo, mas rapidez en la atencién prestada,
imposible conseguir citas, Citas medicas mas ligeras, Volver a citas
personalizadas, que no tengan que hacer colas para los servicios de especialistas,
que le coloquen pasadores a los bafios, Cologuen a otra funcionaria a facturar y
dar citas para especialistas, Mo hagan induccion al personal nueve mientras esta
laborando, Mejorar las citas con especialistas y medico general. Super bien
atendida somos muchos, Buena atencion nunca he recibido un mal trato, los
cajeros tardan mucho en atender.

Analisis causal:

1. Blogueos permanentes en el aplicativo CNT lo que causa demoran en la
atencion (hasta 20 minutos en algunas ocasicnes)

2. La cferta supera la demanda.

Accion Correctiva:

1. Se encuentra en proceso la instalacion de un nueve servidor.

2. Revisar los bafios, mejorar el aseso e instalar pasadores.

3. Analizar demanda vs la oferta de Medicina General para determinar Ia
necesidad de horas medico requeridas.
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ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS:

Se instald un sistema electrénico de turnes que permite controlar la
atencién del usuario en salas.

Se amplid el horario de asignacion de citas telefonias y se contraté mas
personal.

Se esta fortaleciendo la asignacion de citas en los CAA.,

Se han fortalecido los programas de atencion en enfermedades cronicas,
para el cual se cuenta con un equipo de profesionales conformado por
especialista de Medicina Familiar, Médicos generales, enfermeras,
Psicolegia y Nutricion.

Se ha incrementado la demanda inducida a los diferentes programas.

Se modificd el procedimiento v las encuestas de satisfaccion del usuario.

El horario para la asignacion de citas se amplio de 8:00 am a 4:00 pm

Asignacion de citas de laboratorio clinico de 6:00 a 7:00 pm

OPORTUNIDADES DE MEJORA PROPUESTAS

Analizar demanda vs la oferta de Medicina General para determinar la

necesidad de horas requeridas.

Modificar las encuestas ya que se evidencia gue no estan direccionadas al
area encuestada, capacitar a los encuestadores para la correcta
orientacion al usuario en el momento de aplicar la encuesta de manera que

se evalue la prestacion del servicio durante la atencién.
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4.2 QUEJAS, PETICIONES, SOLCITUDES, SUGERENCIAS Y EXALTACIONES
En el primer semestre de 2018 se presento un total de 197 PQRS, sugerencias 9,
exaltaciones 49, solicitudes 23, anonimos 22, Pagina WEB 639, Comunicaciones
Contactenos 157.

| SEMESTRE DE

2018

Quejas 187
Sugerencias } 9
Exaltaciones 49
Solicitudes 23
Andnimos 22
Pagina WEB 69

Comunicaciones
Contactenos o
TOTAL | 588

ANALISIS:

El ano pasade no se contaba con la herramienta contactenos, mativo por el cual
incrementa el numero de comunicaciones del cliente externo. Las mas repetitivas
son las solicitudes de cita, donde refieren que no contestan el teléfono y no
responden las solicitudes de citas por internet, esto trae aumento en la atencion en
el servicio de urgencias porque consideran Triage inadecuado y una calificacion
baja en las encuestas de satisfaccién del usuario en los servicios de Urgencias y

atencion al usuario.

Una vez analizado lo manifestado por los usuarios en el primer semesire de 2018,

se detecta gue las necesidades primordiales son:
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NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS |
DE 2018 ATENDIDA
OPORTUNIDAD (Demora en la atencion o no |
digsponibilidad de agenda con algunas especiaslidades, 51
Incumplimiento en los horarios de atencién)
ACCESIBILIDAD (Dificultad para acceder a citas | P
telefdnicas y por internet)
TRATO HUMANO Y CALIDO (Actitud inadecuada del
: ; 40 101.018
funcionario) .
INFORMACION (Quejas relacionadas con informacion y 7
orientacidn al usuario)
IDONEIDAD (Quejas donde el usuario considera que el 4
médico no cumplid sus expectativas de confiabilidad)
TOTAL 192

El numero de quejas respecto a la poblacion atendida en el semestre no alcanza al

1%, lo que indica que se mantiene dentro de la meta propuesta para este indicador.

ACCIONES CORRECTIVAS:

1. Se cambiaron las lineas telefénicas con identificador de llamadas.

2. Se contratd mas persaonal para la atencién de las lineas telefénicas.

3. Se contraté 1 medico mas

4. Se reorganizo el acceso a citas haciendo que |as cilas para medico de programas
se puedan solicitar de manera presencial (EPOC, Diabettes, HTA, Salud Mental, etc)
4. En coordinacion con la enfermera de ambulatorios se definid horas médicas parala
lectura de examenes.

5. registro de demanda rechazada en la oficina del SIAU donde se priorizan aquellos
casos donde el paciente aduce |a necesidad de |a cita y se entrega al Outsourcing de
facturacidn para gue priorice l2 asignacion de estas citas.

5. Mecanismaos de difusién por redes sociales.
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8. Ayuda educativa elaborada por la coordinadora del SIAU, para informar a pacigntes
en salas, en comparendo educativo y con la liga de usuarios,

7. La respuesta de quejas asignando la cita cuando es procedente.

Por solicitudes, hacen relacién a que contesten el telefono de citas y por Internet.
Solicitan Altavoz en el area de consulta externa, explicacidn a atencidén de los

pacientes por entes de control.

ACCION CORECTIVA

1. Se acordd dar respuesta a las lineas telefénicas asi no haya disponibilidad de
agenda.

2. Dar respuesta a los correos de solicitud de citas.

3. Ingresar en los contratos de los supervisores de los Outsourcing, una clausula que
haga alusion al contrel que realizan al cumplimiento de las respuestas de las quejas
en tiempo estandar y las evidencias de las acciones correctivas tomadas en caso de
desviaciones, este tema se tratara con el asesor juridico.

4. Informar a la gerencia los incumplimientos de las respuestas en tiempo estandar

cuando corresponda al personal de plantade la ESE.

CLASIFICACION DE LAS QUEJAS POR SERYICIO

Se evidencia que los servicios que mayor numero de guejas presentaron fueron:

Servicio | | Semestre de 2018
Citas telefonicas : 671
Urgencias 32
Cutsourcing de facturagion |

‘{situamones irregulares en  la i
| prestacion del servicio o actitud

‘inadecuada del funciocnaric que lo
i i I == =t

Piging |2 de 20

HOSPITAL SANTA MONICA DE BOSOUEBRADAS - EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
Carrera 19 Calle LB Santa Manica, PB.X. 33025 07, Fax{6) LExi. 265 330 24 60
Liea O BODO 9 16 45
Flosquebradas. Bizarlda



NOMBRE CcODIGD

___INFORME 020202 - FO4
.
'%'--"f-:ru . | VERSION
i llan s | Tipo pocumENTO | AREA RESPONSABLE %
=t FORMATO 02 GERENCIA FECHA DE
VIGENCIA
__ 30/12/2013
atendia) ’
_Eﬁeciaﬁstas (Demara en la atencion & =
1
Ortopedistas)
Medicina general (Demora en la | i

atencién)

ACCIONES CORRECTIVAS:

1. Se hizo reunion el 13 de julio con los responsables del tramite de quejas, control
interno, Juridica y calidad, donde se dieron a conocer los aspectos que se deben
mejorar.

2. Se determinaron dias para asignacion de citas con especialista personalizada y
en ventanilla especial.

3. En capacitaciones con el personal crientado por el érea de calidad, se sclicita
que en cado de demoras con el paciente, se informe a usuarios en salas las
causas de las mismas.

4. En reunidn de comité técnico realizado el 2 de agosto, la gerencia incluye en |a
linea estratégica humanizacion ingresar el componente de informacién y atencién
al usuario interna o externa y debhe ser liderada por el 4rea de calidad, para que

en este segundo semestre se generen acciones al respecto.

RESPUESTA A QUEJAS EN TIEMPO ESTANDAR:
INDICADOR TOTAL

NUmero de guejas con respuesta en tiempo estandar en |

el semestre i 138

Total de quejas que se les cumplia el H_éﬁwpo estandar en |
el periodo establecido (15 Dias) 174

o Resultado 80%
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Teniendo en cuenta los incumplimientos en la respuesta a quejas y pesar de las

acciones correclivas implemeniadas como:

1. Inclusion en los contratos la clausula de la respuesta a quejas.

2. Solicitud escrita a los lideres de procesos y Outsourcing que incumplen.

3. Notificado a la oficina de Calidad, Asesor de control interno e Interventares de
contratos.

4. Respuesta provisional al usuario.

SE FORMULO LA SIGUIENTE ACCION CORRECTIVA

Fase 1: Socializacion de los hallazgos de seguimiento al semestre con la asesora

juridica y asesocr de contral interno.

Fase 2: Elaboracién de una presentacion en Power point gue visualice el
procedimiento y sus resultados.

Fase 3: Citar a los responsables del tramite de quejas intra institucional como de

las entidades con las que se tiene contratados servicios.

Fase 4: En caso de persistir el incumplimiento los interventores deben hacer
efectivo los cumplimientos con las acciones a que haya lugar por incumplimiento y
recursos humanos iniciar procesos disciplinarios a los funcionarios de la ESE
responsables del tramite, que incumplan las respuestas de |las guejas en el tiempo
estandar, estos acuerdos deben quedar definidos en un acta de reunién.
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Fase 5: Las actividades de auditoria a los procesos deben incluir la revisién del

tframite de quejas y las evidencias de las acciones correctivas tomadas.

Fase 6: Reunidn de las Areas de Juridica, Gestién de calidad, Control interno vy
SIAU para evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

Fase 7. Se formulé no conformidad al proceso 14 Adquisicion de bienes y
servicios y se cerrd en el proceso SIAU ya que realizo las actividades

programadas, tendiente a la mejora del indicador.

SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS
1. Cumplir el horario asignado para las citas Médicas, Laboratoric y
especialista
2. Organizar la fila de atencion de especialistas.
3. Contestar el teléfono de citas.
4. Instalar un lelevisor en la sala de espera del CAA el balso y puntualidad

para la atencion en crecimiento y desarrollo,

ACCION CORRECTIVA
1. El laboratorio clinico contralo mas recurso humano para la toma de
muestras, en especialistas se hace énfasis que ante las demoras se dé
informacion a los usuarios en salas.,
2. Se implemento el sistemas de llamado electrénico donde se incluyé las
ventanillas del SIAU, Atencion a gestantes y citas de especialistas y se doto
la sala de espera con sillas para comodidad de los pacientes.

3. Se contratd mas personal para |la atencion de las lineas telefonicas .
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4. Se trasladoé la solicitud a |a coordinadora de calidad para gue se estudie la

posibilidad de instalar un televisor en el CAA.

El comité de ética hospitalaria realizo el seguimiento y dedicion de la salisfaccion

de las quejas encontrando le siguiente:

Usuarios contactados 74 37.56%

Que se considera estadisticamente una muestra representativa 61 estuvieron de
acuerdo con la respuesta 83.56%

No estuvieron de acuerdo 6 por gue aun sienie rabia, siguen teniendo barreras de
acceso para acceder a las citas, bafos sucios, no arreglo de chapas en bafios o
por que |a respuesta fue provisiona.

Volverian a utilizar los servicios el 95.89% 70 personas

Quejas cerradas el 74.61% 146 de 197 quejas

Quejas abierias 31 15.7%
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5. CONCLUSIONES

Con base en el analisis de quejas se ha identificado gue el mayor volumen es por
el no acceso a citas de meédico general, se ha identificado congestion en las
lineas telefdnica porque hay citas que deben solicitarse en forma presencial y el

usuario lo realiza telefonicamente.

Los resultados del andlisis de la Voz del Cliente Externo (Encuestas de
Satisfaccion y PQRS) muestran que tenemos una gran debilidad en el

cumplimiento de la Linea Estratégica Santa Mdnica Humana.

Se presenta una inconformidad general con el procedimiento de asignacion de
citas utilizado actualmente por la E.S.E. Hospital Santa Ménica, dentro de los
encuestados se evidencia una solicitud recurrente por mejorar la oportunidad y
acceso a las citas de medicina general, especializada y de odontologia.

En el analisis realizado se concluye que el tema de informacion es transversal a
todas las lineas que se han identificado como necesidades y expectativas de los
usuarios, por lo tanto la institucion debe proponer acciones correctivas gque

impacten el problema de informacion tanto en el cliente interno como el externo.

Se evidencia en términcs generales la respuesta positiva de los usuarios a los
cambios de infraestructura presentados desde la anterior vigencia, en general los
usuarios consideran como cambios positivos las construcciones de nuevos
espacios dentro de las instalaciones de la E.S.E. Hospital Santa Monica. Sin
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embargo, contrasta con esta exaltacion la percepcion general de mejorar el aseo
locativo de algunos de |os servicios de la E.S.E.

En general, se evidencia una solicitud masiva por mejorar los tiempos de atencién
y de cumplimiente de agendas. En la mayoria de las encuestas se observa la
solicitud recurrente por respetar los horarios asignados para las distintas

atenciones, en especial el servicio de odontologia y consulta médica general.

6. RECOMENDACIONES

Hacer una labor de educacion al usuario para el acceso a citas médicas y de

programas,
Definir una estrategia para los inasistentes que el volumen es alto,

La institucion debe potenciar un sistema de informacion interne que garantice la
entrega de informacion oportuna y veraz al usuario relacionado con la prestacion y
acceso a los servicio como a las situaciones que se presentan en relacion al
proceso e atencion,

Implementar las estrategias sugeridas por el comité de ética hospitalaria para
promover una cultura de atencién al ciudadano, definiendo los protocolos de
atencion al ciudadano, una cultura de atencion centrada en el usuario, despliegue
de los minimos éticos, actualizacion del reglamento interno y trabajar con el
funcionario interno para establecer una atencion y manejo del cliente conflictivo,
como trabajar sobre presion, resolucién de conflictos, comunicacion asertiva y la
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implementacion de estrategias para lograr una atencion humanizada gque
contemple aspectos predisponentes que trae el usuario, aspectos predisponentes
que se presentan en los funcionarios y situaciones locativas y del ambiente fisico
que se vuelven factor desencadenante de reacciones adversas en &l funcionario o

usuario en el proceso de atencion.

Iniciar procesos legales o disciplinarios a que haya lugar por el incumplimiento a

respuesta de quejas en tiempo estandar.

el A b

SANDRA P. ALZATE R.
Profesional de Apoyo al SGC

AM A. SALAZAR/CARDONA
Asesor de Contralinterro

SANDRA M. TRUJILLO
Gestion comercial
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