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Tema: Reunién seguimiento Subred Sur

Dependencia (Direccion / Oficina) Proceso

Direccion de Analisis de Entidades Publicas Distritales del

Sector Salud

Subsecretaria de Planeacion y Gestiéon Sectorial

Objetivo

Fecha: 10/04/2024

Realizar reunion de seguimiento
de la subred Sur de acuerdo
con cifras del mes de marzo.

Asistencia Técnica:
Tipo  de | Asesoria () Capacitacion ( )
reunion Orientacion () Acompafiamiento (X)
Otro ()
Modalidad: | Presencial () Virtual (x) Mixta ()

Lugar: Outsourcing

Hora Inicio: 09:00 am Hora Fin: 11:00 am

Notas por: Leidy Tatiana Orjuela Mesa

Proxima Reunion: Pendiente

Quien cita: Maria Fernanda Caicedo

TEMAS Y COMENTARIOS TRATADOS

Orden del dia:

Citas asignadas
Cita en tramite
Satélites

Mesa de ayuda
Errores asignacion

Citas canceladas
Citas incumplidas

©oNOOrLODNE

=
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. Frecuencia de uso
. Mensajes de texto
. Agenda BSD

. Cabinas telefénicas

o
AWM

Comportamiento canales atencion

No disponibilidad de agenda

. Detalle de tipificacion-motivos inherentes
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Verificacion de asistentes:

CARGO

NOMBRE

ASISTENCIA

SI

NO

Director de Ambulatorios de la SISS Sur

Maritza Pinilla

Jefe de Oficina de Participacion Comunitaria de la
SISS Sur

Andrea L6pez

Profesional ciencias Salud Subred Norte

Gina Rodriguez

Profesional ciencias Salud Subred Sur

Leidy Tatiana Orjuela

Gerente de cuenta

Ana Maria Gaviria

Coordinador Nacional Contact Center

Jacqueline Del Pilar Cruz Damian

Lider de Calidad y Formacion

Héctor Fabian Martinez

Técnico de enlace

Maryi Marquez

Referente de agendamiento

Andrés Rodriguez

Secretaria de Salud

David Herrera

Secretaria de Salud

Maria Fernanda Caicedo

Formadora SDS

Diana Lorena Martinez

Presentacion de indicadores Marzo

Compromisos acta pendiente del mes de marzo:
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COMPROMISOS

COMPROMISOS

Sin compremisos pendientes.

O«Aoardny BOGOT/\——

Sin compromisos pendientes en la mesa de seguimiento de la subred sur.

—

1. COMPORTAMIENTO DE CANALES DE ATENCION

CITAS POR CANAL Interacciones Tipificadas
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EFONICO SATELITES

INBOUND  WHATSAPP  GHAT CHATBGT  OUTBOUND R
25178 = ntsraclones Tifeades
19643
W Dicembre
» El Contact Center ha gestionado en el mes de marzo 96.193 interacciones por los canales a la subred i e 71.563
Sur de las cuales por solicitud de cita se han gestionado 83.163 agendando 44.119 citas que Octubre 74.181
corresponden al 53% de las solicitudes de los usuarios. Noviembre 70.545
Diciembre 57.047
» Es importante dar claridad que el IVR no tipifica, luego las transacciones registradas en el trafico son los =T =l
registros de citas agendadas, ya que al navegar el usuario en la herramienta de autogestion si no hay EEbIeLg EET
un trémite especifico y pasa a agente no se identifica la subred. Marzd GAE
s l .
uflonrcing BOGOT/\ ——
Secretari e S

Se explica por Tatiana Orjuela el comportamiento de canales de atencion, indicando la cantidad de interacciones o
llamadas por canal. A su vez se explica que el agendamiento realizado corresponde al 53% del total de interacciones o
llamadas entrantes. Se menciona el comportamiento de asignacion de externos el cual corresponde a 66.805.

Se brinda la claridad que el IVR no tipifica, luego las transacciones registradas en el trafico son los registros de citas
agendadas, ya que al navegar el usuario en la herramienta de autogestion si no hay un tramite especifico y pasa a agente
no se identifica la subred.
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2.CITAS ASIGNADAS —

Portafolio de  PYD(1)
febrero 226
servicios Servicios Basicos(7)

Especialidades (46}

B g & . 3
I :: I i I I I : Inle[medm“n)
I I Portafolio de  PYD(1)

marzo 226
servicios Servicios Basicos(7)

- Especialidades (46)
Intermedias (172)

> Para el mes de marzo no se agregan servicios al
portafolio, sin embargo, se agregan nuevo nimero de

VARIACION EN LA A SIGNACION DE CITAS actividad para el servicio de Mamografia y se
MES % VARIACION CCD % VARIACION UNIDAD actualiza para el servicio de ecografia de mama, con
%VARIACION ENERO-FEBRERO | 9% i 6% fransductor de 7 MHZ o mas.
%VARIACION FEBRERO-MARZO | -20% 2 9%

g
()u/)ourdnj BOGOT/\—

Sacrsara da Saed

Tatiana Orjuela menciona que Contact Center disminuyo de febrero a marzo en un 22% del agendamiento, al igual que las
unidades disminuyeron en un 9%. Se menciona que para el mes de marzo no se agregan servicios al portafolio, sin
embargo, se agregan nuevo numero de actividad para el servicio de Mamografia y se actualiza para el servicio de
ecografia de mama, con transductor de 7 MHZ o mas.

2.1 CITAS ASIGNADAS _

Comparativo de citas asignadas especialidades y Basicas — Contact Center VS Unidades :

CITAS AGENDADAS GENERAL MARZO CITAS AGENDADAS SUBRED SUR MARZO

Clasificacién Externos  Call Center Total general Clasificacion Extemos CallCenter Totalgeneral
[OTRAS ESRETIA FIDADES) N [ESA 551 408 LIS (OTRASESPECIALIDADES) | 53.637 | 24.883 78.520
MEDICINA GENERAL 50.015 | 46840 |  106.855 CIRUGA GENERAL o - =
MEDICINA INTERNA 4.639 5.005 0.644 SNECLIGEE e e =
= =i o2 9.588 MEDICINA GENERAL 5.101 14594 23.695
S:;ff,gﬁff,}’éw ?gﬁi f'gi g'ﬁé MEDICINA INTERNA 650 1119 1769
GINECOBSTETRICIA 508 134 542 EEDIRR 1.585 1.963 3.548

Total 1 66.805 | 44119 110.924
Total general 316785 | 153730 | 470.515 otalgenera

sumen Y.

» Para el mes de marzo el contact Center presento una
participacion del 33% de agendamiento, donde Ila
asignacién de citas en otras especialidades presento un

60% de participacion seguido de un 30% de citas para -
medicina general. . I e
II ta AL 2E o

QasmeAam -

Omljourcing
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Tatiana Orjuela resalta Para el mes de marzo el Contact Center presento una participacién del 33% de agendamiento,
donde la asignacion de citas en otras especialidades presento un 60% de participacién seguido de un 30% de citas para
medicina general. Se menciona el Vs de agendamiento de la unidad con 66.805 citas asignadas por el contrario el Contact
Center con 44.119 citas agendadas.

Andrés Gonzalez referente de agendamiento indica que tiene una observacion referente a la informacion ya al descargar
la informacion tiene un dato diferente para el Contact Center el cual menciona que es de 48.130 citas agendadas. Desea
validar de donde se saca la informacion.
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Tatiana Orjuela aclara que la informacion es descargada por el area de mineria desde la Dinamica gerencial, sin embargo,
se revisara el dato.

Ana Maria Gaviria gerente de proyecto SDS indica que la informaciéon se siempre se descarga de Dinamica, le solicita
Andrés Gonzalez referente de agendamiento por favor remitir la base o un Drive donde se pueda revisar los datos
compararlos e identificar si es algun filtro diferente que se hace.

Andrés Gonzalez referente de agendamiento manifiesta que hara llegar al Contact Center esta informacion filtrada y con la

respectiva tabla dinamica, ya que hay un dato bastante significativo que favorece al agendamiento y se trabaja
articuladamente.

Ana Maria Gaviria gerente de proyecto SDS indica que se genera compromiso cruzar la informacion en cuanto la subred la
haga llegar al Contact Center y revisar el detalle de la informacién con mineria.

e e

3. CITA EN TRAMITE CONSOLIDADO

CONSOLIDADO GENERAL

ITEM

GESTIONADO SIN GESTIONAR TOTAL CAPTADO

REGISTROS 76.947 387 77.334
% 29% 14% 29%
TOTAL 263.411 2.857 266.268

SUBRED SUR Y CAPITAL SALUD

ITEM GESTIONADO % SIN GESTIONAR % TOTAL CAPTADO
SUBRED 71.211 93% -

- 71.211
CAPITALS. 5.736 7% 387 100% 6.123
TOTAL 76.947 100% 387 100% 77.334

» A corte del 26 de marzo conciliado martes 02 de abril, la subred Sur ha gestionado un total de 71.211 registros, lo que

corresponde al 93% de la gestion y ha enviado a Capital Salud 5.736 gestiones, de las cuales Capital no ha gestionado
387.

O«/Soum‘ny

BOGOTN\—
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3.1 CITA EN TRAMITE

o ——

- CENTRO - - SUR Total  SinGestionar Pendientes  ENVIADO A
ORIENTE OCCIDENTE Subredes  conciliacién  CAPITAL

Citas en tramite 06 Mar 2024 1.356) 1.320) 1.821 705 5.202 325
Citas en tramite 14 Mar 2024 1167 1.254) 2,045} 1164 5.670) 2 402)
Citas en tramite 20 Mar 2024 1.285) 1.276) 2.104) 1.563 6.228] 67] 240
Citas en tramite 26 Mar 2024 776 750 1.254 670) 3.4%0 28] 188
Total 4,584 4,680 7.224 4.102 20.5%0 117 188 967,

GESTIONADO SUBRED 20.590|

SIN GESTIONAR SUBRED 117|

PENDIENTES CONCILIACION 188|

ENVIADO A CAPITAL 567]

» En el mes de Marzo se gestioné un total de 21.862 registros para las cuatro subredes, de los cuales 967 fueron

enviados a Capital Salud. Importante aclarar que la Gltima conciliacién no se conté con presencia de Capital Salud
para la conciliacion.

Ou/Joam'ny

BOGOT/\ —

Secretaria e Solod
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Se procede a explicar por Tatiana Orjuela cita en tramite con a corte del 26 de marzo conciliado martes 02 de abril, la
subred Sur ha gestionado un total de 71.211 registros, lo que corresponde al 93% de la gestion y ha enviado a Capital
Salud 5.736 gestiones, de las cuales Capital no ha gestionado 387.

Adicional se gestion6 un total de 21.862 registros para las cuatro subredes, de los cuales 967 fueron enviados a Capital
Salud. Importante hay que aclarar que la dltima conciliacion no se contdé con presencia de Capital Salud para la
conciliacion.

Andrés Gonzalez referente de agendamiento menciona que el cruce que se realizé de acuerdo con lo que se tenia
pendiente por Capital Salud, se validaron varios pacientes ya con citas asignadas en la subred Sur lo cual ayuda a
disminuir el nimero.

Andrea Lépez jefe de participacion ciudadana indica que es importante hacer la aclaracion referente a la observaciéon que
se hace al final de la diapositiva en donde se menciona que Capital Salud no asiste a la conciliacién. Indica que ellos
manifestaron que no iban a seguir participando en estos espacios.

Tatiana Orjuela indica que efectivamente ellos en la Gltima conciliacion manifestaron que no participarian para cita en
trdmite, sin embargo, en la conciliacion del 9 abril ingresaron y se ejecutd el evento cooperativo que se dio entre las
subredes.

Andrés Gonzalez referente de agendamiento aclara que desde la gerencia se dio la orden, que todo lo que no fuese de la
Subred no lo iba a gestionar debido a que no estamos cumpliendo en las sendas con la poblacién que se tiene asignada.

David Enrique Herrera Zufiga apoyo profesional de SDS manifiesta que el direccionamiento sale de una reunién que se
tuvo con Capital Salud y las cuatro subredes, manifiesta que para cita en tramite se puede atender entre otras subredes.
Sin embargo, indica que se debe hacer una mesa de trabajo y dejar clara la informacién de pacientes georreferenciados.

p— -

4. SATEL'TES AGENDAMENTO SATELITES

APELLIDOSY NOMBRE § UNIDAD

ARIAS BARRETO LOYDA ELCARMEN
PERA CARRENO NATHALIA TUNAL
GONZALEZ HERNANDEZ JOHN JAIRO MARICHUELA
ROMERO CRUZ LIZETH KATHERINE VISTA HERMOSA
TAUTIVA LAGOS WILLIAM ANDRES MANUELA BELTRAN
CARRERIO SASTRE JUAN DAVID MEISSEN
BARRERO ARENAS LISBETH VIVIANA CANDELARIA

TOTAL DE
AGENDAMIENTO
SATELITES 25.856 24.516 18.027] -26%

ENERO 33::33:0] MARZO % VARIACION

Novedades

> Para el mes de marzo los agentes satélites realizaron el agendamiento de citas de pacientes que llegan a la unidad, agendamiento de citas de
cronicos y terapias

Comparando mes de marzo con mes de febrero se obtiene una disminucién del 26% en la asignacién

Se presenta menor productividad por novedad de semana santa.

Se realiza el cambio de satélite de la unidad de Candelaria en donde se hace entrega y empalme de la colaboradora Viviana Barrero.

Se otorga el beneficio del dia de la familia a los agentes John Gonzalez el dia 6 de marzo y Viviana Barrero el dia 27 de marzo.

a_/)uéowriny
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Se presenta por Tatiana Orjuela la comparacién de los agentes satélites del mes marzo, en donde se tiene un
agendamiento de 18.027 citas, lo que corresponde a una variacion y disminucion del -26% a comparacion del mes de
febrero.Se presenta menor productividad por novedad de semana santa, adicional se realiza el cambio de satélite de la
unidad de Candelaria en donde se hace entrega y empalme de la colaboradora Viviana Barrero por otro lado se otorga el
beneficio del dia de la familia a los agentes John Gonzélez el dia 6 de marzo y Viviana Barrero el dia 27 de marzo.

Adicional Tatiana Orjuela menciona tres novedades que se presentan, primero unidad de Manuela Beltran en donde el
agente aun sigue bajando a recoger las ordenes sin embargo en algunas ocasiones el agente debe esperar a que las
personas de atencién al usuario recojan las ordenes o estar detras de ellas para que le ayuden con esta actividad en
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donde afecta su productividad y para poder cumplir la misma, lo que conlleva a que busque gestién de sus compafieros en
otras unidades, segundo en la unidad de candelaria agente manifiesta que no se le esta dejando los turno a ella si no por
el contrario se le reparten en su mayoria a facturacién lo que conlleva a que su productividad no sea tan elevada y tercero
en la unidad de Marichuela agente manifiesta que la actitud de algunas personas de atencién al usuario no es el mas
acorde, ya que no le suben ordenes y el tiene que bajar a buscarlas, es asi que se pide colaboracion a estos casos
reportados.

Andrea Lépez jefe de participacion ciudadana manifiesta que se tuvo una reunién especifica en la unidad de Manuela
Beltran para tratar este caso en donde se definieron responsabilidades a las orientadoras, a lo que aclara que esto se
debe a un tema de empatia entre el agente del Contact Center y atencién al usuario. Indica que se ha reforzado el tema
con las orientadoras, pero sin embargo cuando se tengan estas novedades por favor notificarlas de manera inmediata

Maryi Marquez técnico de la subred propone realizar visitas para la siguiente semana con la profesional del Contact Center
a estas tres unidades con el fin de hacer nuevamente una socializacion y poder escuchar las dos partes.

Tatiana Orjuela manifiesta que esta de acuerdo con lo que menciona Maryi Marquez técnico de la subred, con el fin de
generar estrategias que permitan solventar estas novedades.

_—

5. MESA DE AYUDA

Citas agendadas

1660

> Para el mes de marzo desde mesa de ayuda se realizaron 1.660 agendamientos y 1.449 gestiones para servicios
basicos y captaciones menores de 10.

Subred Sur
Citas agendadas: 1.660
‘ooonToL0G ceeL. | — s
veo<a eeneras s [ 27
cocrara General (IR 14

RADIOLOGIA € IMAGnes DchosTL. [ 51
peourRamra [l 32

E148% de las citas agendadadas en marzo fueron para servicio de Odontologia

> El top de servicios con mayor agendamiento es: Odontologia, Medicina general y Ecografia General.

Oubrourcing

won
EC=r

BOGOT/\ —

Secretaria de Salud

Tatiana Orjuela presenta la gestion desde mesa de ayuda que apoya la subred sur, de los cuales 1.660 fueron
agendamientos y 1.449 son gestiones realizadas. Se menciona El top de servicios con mayor agendamiento los cuales
son Odontologia, Medicina general, Radiografia y Ecografia General.
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6. ERRORES ASIGNACION

CANTIDAD ERRORES X TIPOLOGIA

TIPOLOGIA CANTIDAD %
NO SE ACTUALIZA TELEFONO PRINCIPAL EN DINAMICA 14 58%
TIPIFICACION NO ACORDE AL CANAL DE ASIGNACION 10 42%
TOTAL GENERAL 24 100%

CLACIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

APLICA 24 100%
NO CRITICO 24 100%
TOTAL GENERAL 24 100%

Para el mes de marzo se reportaron 24 errores de asignacion por parte del Contact Center.

El item con mayor participacion de error de asignacion es no se actualiza nimero principal en dinamica con el 58%.
Se realiza seguimiento a los casos reportados.

Para las tipologias del error de asignacidn aplica un 100%.

LA A A
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Tatiana Orjuela indica que los errores de asignacion reportados para el mes de marzo tienen mayor relevancia: no se
actualiza teléfono principal con un 58% vy tipificacién no acorde al canal de asignacién con un 42% desde el area de
formacion se ha trabajado estos items a través de capacitaciones reforzando estas tematicas expuestas.

Se afiade que para el mes de marzo se tiene un total de 24 errores de asignacion reportados por la subred.

P—

7. NO DISPONIBILIDAD DE AGENDA

» Enel mes marzo se recopilaron las novedades reportadas por operacion,
donde se registraron las alertas por No agenda disponible. ODONTOLOGIA GENERAL 26
JUNTA GINECOLOGICA 15,
> Se registran 153 alertas en el mes, donde se refleja que el servicio con MEDICINA GENERAL 10

mayor nimero de reportes de no disponibilidad es Odontologia, junta

- e o ECOGRAFIA GENERAL 7
ginecoldgica y medicina general. GASTROENTEROLOGIA 5
RADIOGRAFIA 6
MEDICINA INTERNA 6
OFTALMOLOGIA 6
u OTROS 741
o8
Oubrourci
utsonrcing B 59&911\_

Se presenta por Tatiana Orjuela un reporte de alertas generadas al grupo de WhatsApp donde se solicita la apertura de
agendas de los diferentes servicios, para Sur el servicio con mayor numero de reportes sigue siendo Odontologia con 26
registros y junta ginecoldgica con 15 registros, para un total de 153 registros en el mes de marzo.
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8. CITAS CANCELADAS

Asignado Por Citas Canceladas % Participacion Citas Citas Canceladas % Cancelacién
Call Center 5.977 44,1% 119.924 13.555 11,3%
Externos 7.578 55,9%
Total general 13.555 100,0%

Especialidad Citas Canceladas % Cancelacion Unidad Citas Citas Canceladas % Cancelacién
MEDICINA GENERAL MIXTA 22993 2594 113% [CAPS TUNAL 18.247 2276 12,5%
[ODONTOLOGIA GENERAL 21353 2178 10,7% |CENTRO DE SALUD CANDELARIA LA NUEVA C. BOLIVAR 18356 1992 105%
ENFERMERIA EN SALUD FAMILIAR 8806 1161 13,7% [HOSPITAL MEISSEN 11847 1343 11,3%
RADIOLOGIA E IMAGENES DIAGNOSTICAS 5.856 735 12,6% [CENTRO DE SALUD MARICHUELA 13.055 1324 10,1%
MEDICINA GENERAL PY D 2495 225 99% [CENTRO DE SALUD DANUBIO 9.451 1221 12,9%
FISIOTERAPIA 3831 215 10,8% [CENTRO DE SALUD MANUELA BELTRAN | 10413 1181 11,4%
PEDIATRIA MIXTA 3563 368 103% [HOSPITAL VISTA HERMOSA 9957 1148 11,5%
ECOGRAFIA GENERAL 2343 351 18,9% [CENTRO DE SALUD EL CARMEN 7.921 306 11,4%
NUTRICION 2956 326 18,7% [CENTRO DE SALUD BETANIA 5.967 755 12,7%
GINECOLOGIAY OBSTETRICIA 2537 322 12,7% [Total general 119.924 13.555 11,3%
MEDICINA INTERNA 1958 293 12.7%
[ORTOPEDIA ¥ TRAUMATOLOGIA 7.389 288 12,1%
ECOGRAFIA GINECOLOGICA 2023 276 13,6%
PSICOLOGIA 1521 11 13.9%
Total general 119.924 13.555 113%

> Para el mes de marzo se presenta un porcentaje de cancelacion de 11.3% siendo medicina general y odontologia los servicios con mayor
numero de citas canceladas.
» La unidad con mayores citas canceladas es el Tunal con un porcentaje de cancelacion del 12,5% y Candelaria la nueva con un 10,9%.

C)uéowriny
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La profesional Tatiana Orjuela, indica que las citas canceladas por servicio contemplan la mayoria de Medicina General y
Odontologia, proporcionales a su volumen de agendamiento. El porcentaje de cancelacion corresponde a 11.3%.

Tatiana Orjuela presenta las cancelaciones por unidad, en donde Tunal tiene el mayor nimero con 2.276 cancelaciones

- S -

9. CITAS INCUMPLIDAS

Citas Incumplidas % Incumplimiento
119.924 19.081 16%

Especialidad Citas Incumplidas % Incumplimiento Documento Citas _ Citas Incumplidas % Incumplimiento
ODONTOLOGIA GENERAL 21.353 3.560 17% LEEEIT) 26 £ S
MEDICINA GENERAL MIXTA 2299 3.211 14% = = = =
ENFERM ERIA EN SALUD FAMILIAR 8.806 1715 19% R0 o 5 o
RADIOLOGIA E IMAGENES DIAGNOSTICAS 5.856 1.162 20% 1024477728 0 o 20%
MEDICINA GENERALP YD 4.495 810 18% 9 9 100%
PEDIATRIA MIXTA 3.563 588 17% VENZ7776971 11 8 73%
NUTRICION 2.29 465 20% 1245079986 12 8 67%
AUDIOLOGIA 398 376 94% iggz‘;‘;gg ii : gz
PSICOLOGIA 1.521 342 22% —_— = g =
ECOGRAFIA GENERAL 2349 339 14% el ol HaToe] T
Total general 119.524 15.081 16%

> Se presentan el top de servicios con mayor incumplimiento de citas en el mes de marzo, dentro de ellas encontramos :Odontologia,
Medicina general, Enfermaria, Radiografia, Pediatria y Nutricion.

> Se presenta el top de usuarios con mayor cantidad de incumplimientos para el mes de marzo, principalmente en el servicio de
odontologia, enfermeria en salud familiar, ecografia Ginecoldgica y Terapias.
'L)u Sourcing
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Tatiana Orjuela menciona que en el item de citas incumplidas se encuentran un gran porcentaje de Odontologia, Medicina
General, enfermeria y Radiografia, con un porcentaje de citas incumplidas del 16%.

Andrés Gonzalez referente de agendamiento manifiesta que en citas incumplidas el dato no coincide con la informacién
que la descarga de Dinamica ya que le arroja un valor de 17.429, lo cual varia, indica que es importante revisar el dato.
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Tatiana Orjuela aclara que la informacién se descarga desde la Dinamica, sin embargo, se recibe la recomendacion y se
validara.

Andrés Gonzélez referente de agendamiento indica que la idea no es pelear con el dato por el contrario sea informacion
gue se encuentre unificada y poder trabajar de manera coordinada.

gl -

10. DETALLE DE TIPIFICACION-MOTIVOS INHERENTES

MOTIVOS INHERENTES AL USUARIO

4.000 3.756

MOTIVOS INHERENTES AL USUARIO

TIPOLOGIA CANTIDAD % 3,500
No acepta USS 3.756 65% 3.000
No acepta dia de cita 1.083 19% 2500
No acepta Profesional 490 8% 2,000
No acepta hora de cita 284 5% 1500
Prescripcion sin resultados 164 3% Lo -
Total general 5.777 100% o

Noacepta USS Noac

» En el detalle de tipificacion solicitud de cita/no
agendada/motivos inherentes, encontramos que para
la subred Sur se cargaron 5.777 tipificaciones.

» El motivo mas representativo es no acepta unidad con
65%.

<
L)ufjoum'ng BOGOT/\—

Secretarl de Salud

Tatiana menciona el detalle de tipificacion para la subred Sur el cual se cargaron 5.777 tipificaciones y se menciona el
motivo mas representativo (no acepta unidad), con el 65 %.

e -

11. FRECUENCIA DE USO MEDICINA GENERAL

Frecuencia Pacientes
2

Excede Frecuencia de Uso

Mantiene Frecuencia de Uso 19.127
Documento Citas Cumplidas Frecuencia
1013576063 4 Excede Frecuencia de Uso
52464408 a4 Excede Frecuencia de Uso

» Para el mes de marzo se registra 2 usuarios que excedan la frecuencia de uso de medicina general.
» 19.127usuarios mantienen la frecuencia de uso frente al servicio de medicina general.

Omljowrmy

BOGOT/\—
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Tatiana Orjuela explica que para el mes de marzo se registran dos pacientes que han excedido la frecuencia de uso frente
al servicio de medicina general.

12. MENSAJES DE TEXTO
Para la Subred, en total se han entregado en el mes de marzo 55.272 mensajes de texto de recordacion de citas, Aquellos no entregados

son 6.593 los que, por operador, sefial, nUmeros erréneos no se entregaron a los ciudadanos y estan segmentados de la siguiente
manera:

PEDAGOGICO
SUBRED ENTREGADO NO ENTREGADO TOTAL GENERAL
SUR 10.788 2.310 13.098

RECORDACION CITAS PRESENCIAL

SUBRED ENTREGADO NO ENTREGADO TOTAL GENERAL
SUR 37.891 4.283 42.174

* En el mes de marzo se reciben 5.391 mensajes en doble via, para los cuales se cancelaron 3.014 citas y no se cancelaron 2.377.
+ Para la subred sur se gestionaron 993 cancelaciones de citas. Las citas no canceladas (741) corresponden a: usuario no quiere

cancelar, no esta dentro de los tiempos de cancelacion, ya cumplio la cita, entre otros.

SUBRED CITAS CANCELADAS CITAS NO CANCELADAS TOTAL
SUR 953 741 1734
TOTAL GENERAL 3.014 2.377 5.391

% DE PARTICIPACIO

r'd
(_)uéawrmy BOGOT/\—

A ia
sk o Secretara de Salud

Tatiana Orjuela informa que Para el mes de febrero se enviaron 55.272 mensajes entre pedagdgicos y presenciales, de los
cuales Se recibieron 5.391respuesta en doble via, se cancelaron para la subred Sur 993 citas y no se cancelaron 741.

Maritza Pinilla directora de ambulatorios desea validar si los 2.377 que no se cancelaron fue por que no se obtuvo
respuesta del usuario

Tatiana Orjuela aclara que efectivamente no se cancelan por los motivos como no quiere cancelar, no esta dentro de los
tiempos, ya cumplio la cita entre otros.

Maritza Pinilla directora de ambulatorios indica que de acuerdo con ese dato se puede identificar alguna estrategia que
permita desde la subred abordar ese paciente y confirmar la cita para bajar el porcentaje de inasistencias o hacer
aprovechamiento del cupo.

Ana Maria Gaviria gerente de proyecto SDS el Contact Center envia un mensaje de recordacion 24 horas antes de la cita,
por ende, si se envia la base de los pacientes que no contestaron se tendria que hacer a diario, sin embargo, desde el
Contact se realiza llamadas a los pacientes cuando estos mensajes rebotan o cuando su respuesta no es légica.

Maritza Pinilla directora de ambulatorios desea validar si estos mensajes de cancelaciones son 24 o 48 horas.

Ana Maria Gaviria gerente de proyecto SDS indica que son 24 horas que se envia el mensaje y se quiere dejar en la mesa
como propuesta que sea con 48 horas antes con el fin de dar un tiempo de respuesta mas amplio y asi poder identificar
cuales fueron canceladas y cuales estan pendientes por confirmar, ya que en 24 horas no se tiene el tiempo para analizar.

Andrea Lépez jefe de participacion ciudadana indica que esa propuesta es adecuada para llevarla a un comité técnico del
Contact Center.

Mindrey Rincén ingeniera SDS indica que tiene varias inquietudes de acuerdo con lo que la estan contextualizando en
reunion, una de ellas es porque se deberia enviar el mensaje de recordacion a 48 horas y porque mejoraria el
incumplimiento ya que estos cambios deben estar argumentados de manera sélida.
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Ana Maria Gaviria gerente de proyecto SDS indica que es una propuesta que nace para dar una solucion a la inquietud
gue se hace desde la subred, se ha identificado internamente que cuando se envia un mensaje de texto, en ocasiones no
se le da el tiempo al usuario de responder el mismo porque quizas esta en temas laborales entre otros, por el contrario, el
Voice Bot es inmediato

Mindrey Rincon ingeniera SDS indica que el Voice Bot es la solucion sin embargo desea validar porque no se ha
implementado para todas las subredes.

Ana Maria Gaviria gerente de proyecto SDS aclara que uno de los acuerdos era salir a través de un piloto con una subred
para mirar el comportamiento, se ha identificado que se ha presentado una novedad con la lectura de todas las cedulas ya
gue no las reconoce en su totalidad lo cual se esta revisando con la ingenieria Sagrario Miranda, adicional novedad que
fue reportada por correo electrénico, por ultimo, generar una reunion para revisar el tema.

e . —-—.-_.s

13. AGENDA BSD
01/03 20
02/03 3
03/03 o
04/03 48
05/03 18
06/03 13
07/03 20
08/03 23
09/03 28
BSD TOTAL GENERAL % o= 2
ENERO
552 110.924 0,50% == =
14/03 [
15/03 ]
16/03 o
17/03 [
18/03 5]
> Para el mes de marzo se agendaron 552 cupos para BSD, 19703 =
lo cual corresponde a 0,50% de la asignacion. 20/03 28
21/03 16
22/03 5
23/03 2
24/03 ]
25/03 2
26/03 [
27/03 ]
28/03 ]
29/03 ]
30/03 1
31/03 2
Total general 552
s / )
utsowrcing £ & | BOGOT/\—
pusaueon | Socretars deSalud

Tatiana Orjuela socializa el agendamiento de BSD, para el mes de marzo se agendaron 552 citas, lo cual corresponde a
0,50 % de la asignacion.
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14. CABINAS TELEFONICAS.

Cabinas Telefénicas

DESCRIPCION TOTALENERO TOTALFEBRERO TOTAL MARZO
Uamadas Ofrecidas 281 893 1.346

Uamadas Atendidas 271 834 1.257
Uamadas Abandonadas 10 59 89

CANDELARIA MARICHUELA
milamadas Ofreddas W Liamadas Atendidas Uamadas Abandonadas

¥ Para el mes de marzo de recibe un total de 1.346 llamadas desde cabinas telefénicas, de las cuales son atendidas 1.257 y
89 abandonadas por el usuario.

¥ Marichuela es la unidad que presenta mayor demanda de comunicaciones con 438 llamadas.

Ou/faurcmj

ae | BOGOT\—
Tatiana Orjuela informa el compartamiento de las cabinas para el mes de marzo, en donde se recibieron un total de 1.346
llamadas de las cuales se atendieron 1.257 y 89 fueron abandonadas por el usuario. Se menciona que al comparar febrero

VS marzo se ve un aumento significativo.

Andrea Lopez jefe de participacion ciudadana indica que detras de ese aumento que se ha tenido, se ve el esfuerzo
bastante grande del equipo de informadores de las unidades en ha permitido repuntar.

Se da paso a Fabian Martinez para la socializacion de indicadores de formacion y calidad.

COMPROMISOS

ACCION RESPONSABLE FECHA
Remitir base o Drive del agendamiento e incumplimiento con

el fin de cruzar la informacién de ambulatorios y el Contact | Subred Sur Cumplido
Center.

Revisar los datos de acuerdo con la informacion
agendamiento e incumplimiento que suministre la subred

para identificar si se debe algun filtro de la Dinamica al Outsourcing Cumplido
descargar la informacion.
Generar reunion, entre la SDS, Capital Salud y las Subredes .

. - o L Pendiente
pararevisar y unificar los criterios de georreferenciacion. SDS/Subredes
Realizar visitas a las unidades de Marichuela, Candelaria y
Manuela Beltran con el fin de generar estrategias frente a las | Subred Sur/ .

- i . Cumplido

novedades reportadas entre los satélites y atencion al | Outsourcing

usuario.

ASISTENTES:
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Mesa Seguimiento Subred Sur
11

4/10/24, 8:46:56 AM

4/10/24, 11:02:03 AM

2h15min6s

1h41min33s

Primera entrada

4/10/24, 9:12:48 AM
4/10/24, 9:05:48 AM
4/10/24, 9:06:06 AM
4/10/24, 9:06:06 AM
4/10/24, 9:06:06 AM
4/10/24, 9:06:39 AM
4/10/24, 9:06:55 AM
4/10/24, 9:07:39 AM
4/10/24, 9:10:06 AM
4/10/24, 9:18:30 AM
4/10/24, 9:28:36 AM

Hora de entrada

4/10/24, 9:12:48 AM
4/10/24, 9:05:48 AM
4/10/24, 9:06:06 AM
4/10/24, 9:06:06 AM
4/10/24, 9:06:06 AM
4/10/24, 9:06:39 AM
4/10/24, 9:06:55 AM
4/10/24, 9:07:39 AM
4/10/24, 9:10:06 AM
4/10/24, 9:18:30 AM
4/10/24, 9:28:36 AM

TEAMS

Ultima salida
4/10/24, 11:02:03 AM 1h49 min 14s
4/10/24, 11:00:12 AM 1h54 min 23s
4/10/24,11:00:19 AM 1h54min13s
4/10/24, 11:00:33 AM 1h 54 min 26s
4/10/24, 11:00:16 AM 1h54 min 10s
4/10/24,9:28:11AM 21 min32s

4/10/24, 11:00:08 AM 1h53min13s
4/10/24, 11:00:25 AM 1h52min45s
4/10/24, 11:00:07 AM 1h50 min

4/10/24, 11:00:07 AM 1h41 min 36s
4/10/24, 11:00:13AM 1h31min36s

Hora de salida Duracién
4/10/24, 11:02:03 AM 1h49 min 14s
4/10/24, 11:00:12 AM 1h54 min23s
4/10/24,11:00:19AM 1h54min13s
4/10/24, 11:00:33 AM 1 h54 min 26s
4/10/24, 11:00:16 AM 1h54 min 10s
4/10/24,9:28:11AM 21 min 32s
4/10/24, 11:00:08 AM 1h53min13s
4/10/24, 11:00:25 AM 1h 52 min45s
4/10/24, 11:00:07 AM 1h50 min
4/10/24, 11:00:07 AM 1h 41 min 36s
4/10/24, 11:00:13 AM 1h31min36s

Duraciéndelareunion Correo electrénico

MFCaicedo@saludcapital.gov.co
DEHerrera@saludcapital.gov.co
amgaviria@outsourcing.com.co
Itorjuelam@outsourcing.com.co
jdpcruzd@outsourcing.com.co
dir.ambulatorios@subredsur.gov.co

gtrodrigueza@outsourcing.com.co
hmartinez@outsourcing.com.co

Correo electrénico
MFCaicedo@saludcapital.gov.co
DEHerrera@saludcapital.gov.co
amgaviria@outsourcing.com.co
Itorjuelam@outsourcing.com.co
jdpcruzd@outsourcing.com.co
dir.ambulatorios@subredsur.gov.co

gtrodrigueza@outsourcing.com.co
hmartinez@outsourcing.com.co

Anexo listado de asistencia SDS-PYC-FT-002.

Nota: Cuando la asistencia es igual o superior a 10 personas, se debe hacer uso del formato Listado de asistencia a

reuniones SDS-PYC-FT-002, segun lineamiento SDS-PYC-LN-011

Id. de participante (UPN)
MFCaicedo@saludcapital.gov.co
DEHerrera@saludcapital.gov.co
amgaviria@outsourcing.com.co
Itorjuelam@outsourcing.com.co
jdpcruzd@outsourcing.com.co
dir.ambulatorios@subredsur.gov.co

gtrodrigueza@outsourcing.com.co
hmartinez@outsourcing.com.co

Rol
Organizador
Moderador
Moderador
Moderador
Moderador
Moderador
Moderador
Moderador
Moderador
Moderador
Moderador

Evaluacion y cierre de la reunién

¢Se logro el objetivo?

Observaciones (si aplica)

Si ()

No (')

* Se podran incluir o eliminar filas de acuerdo con el requerimiento.
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