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Tema: Reunión seguimiento Subred Norte  

 Dependencia (Dirección / Oficina) Proceso 

Dirección de Análisis de Entidades Públicas Distritales del 

Sector Salud  

 

Subsecretaría de Planeación y Gestión Sectorial 

 

 

Objetivo  Fecha:  12/04/2024 

Realizar reunión de seguimiento 

de la subred Norte de acuerdo 

con cifras del mes de febrero. 

Tipo de 

reunión 

Asistencia Técnica: 

Asesoría ()                                   Capacitación (  ) 

Orientación ()                                Acompañamiento (X) 

Otro () _________________ 

Modalidad:      Presencial () Virtual (X) Mixta ()  

Lugar: Teams 

Hora Inicio: 9:00am Hora Fin: 11:27am 

Notas por: Tatiana Orjuela 

Próxima Reunión: Pendiente 

Quien cita:  

 

 

1. Verificación de asistentes.  

2. Formación y calidad 

3. Compromisos mesa de seguimiento mes octubre. 

4. Presentación de indicadores subred Norte diciembre 2023.  

5. Comportamiento canales atención 

6. Citas asignadas 

7. Cita en trámite 

8. Satélites 

9. Mesa de ayuda 

10. Errores asignación 

11. No disponibilidad de agenda 

12. Citas canceladas 

13. Citas incumplidas 

14. Detalle de tipificación motivos inherentes 

15. Frecuencia de uso 

16. Mensajes de texto 

17. Cabinas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TEMAS Y COMENTARIOS TRATADOS  
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1. Verificación de asistentes.  

CARGO NOMBRE 
ASISTENCIA 

SI NO 

Profesional DAEPDSS Maria Fernanda Caicedo X 
 

Profesional DAEPDSS David Herrera X  

Técnico enlace Subred Norte Erika Rodriguez X 
 

Referente agendamiento subred norte Carlos Franco X  

Asistente gerencias subred norte Boris Flomin X  

Coordinadora Nacional 
Jackeline Cruz 

X  

Profesional ciencias de la salud 
Ginna Rodriguez 

X  

Gerente del proyecto Outsourcing Ana Maria Gaviria X  

Profesional ciencias de la salud Tatiana Orjuela X  

Líder Forca Fabian Martinez X  

Formadora Alba Noris Galeano X  

 

Se inicia la reunión con la presentación de los asistentes y dando el contexto de la reunión y los indicadores a evidenciar. 

 

2. Validación de compromisos mesa de seguimiento mes de febrero. 

 
 

De acuerdo a la mesa de seguimiento del mes de febrero, se tenia cuatro compromisos los cuales tres fueron cumplidos y 

uno esta pendiente por darle cumplimiento. 

Respecto al primer compromiso se indaga con secretaria de salud el motivo de autorizar un satélite y dejar 2 pendientes, 

para lo cual Maria Fernanda Caicedo indica que debido a los ajustes internos que se estan realizando, a las nuevas 

directivas y compromisos presentados, se decide aprobar 1 agentes con el fin de dar seguimiento a la gestión y efectividad 

del mismo. 

Frente al segundo compromiso de pasar la gestión de mesa de ayuda de menores de 10 a menores de 20 David informa 

que esta pendiente aún, Erika Rodriguez indica que es un tema que se debe evaluar muy bien ya que es un beneficio, en 

marzo se entrego a mesa de ayuda unas agendas extras de ecografias las cuales fueron gestionadas y eston disminuyo el 
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ingreso de estos servicios en cita en trámite, Ana Maria Gaviria indica que sería muy beneficioso para gestión del conctat 

ya que desde mesa de ayuda se presta el apoyo en la gestión de estos servicios y no se ven en cita en trámite, Maria 

Fernanda Caicedo le solicita a la gerente de la cuenta Ana Maria Gaviria el envio de un correo con la información de los 

beneficios de aumentar esta gestión, con copia a la doctora Ana Lucia, ya que la supervisora del contrato puede ver las 

cifras y a partir de ellas tomar la decisión y no darle más largas al tema.  

Del tercer compromiso se da la claridad que no es posible saber de las llamdas ingresadas por cabinas cuantas son 

agendadas, ya que los ID de ingeso de llamada, de tipificación y de cita asignadas son distintos por los cual las bases no 

comparten un dato que se pueda cruzar y obtener el dato, sin  embargo se sigue trabajando con el equipo de mineria en 

tener el dato solicitado. 

Para el compromiso final se da claridad de que los agentes no van a realizar ECA exclusivo de su subred, ya que al ser 

agentes de conctat center, deben contar con los conocimientos completos, así mismo se están realizando apoyos 

colaborativos entre subredes en conciliación por lo cual es importante el conocimiento, Fabian Martinez agrega que se va 

a poder visualizar la nota general de los agentes y la nota por subred.  

 

Se presentan los puntos a tratar en la sesión. 

 
 

3. Comportamiento canales atención 

g 

Se explica por parte Ginna Rodriguez el comportamiento de canales de atención, para marzo por lo diferentes canales de 

la subred norte, se recibieron el total 87.812 interacciones, de las cuales 76.473 fueron solicitud de cita y se agendaron 

34.954 citas que corresponden al 46% de las solicitudes, para los externos el agendamiento total fue de 77.580 citas. 
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4. Citas asignadas 

   
Se presentan las citas asignadas en el mes de marzo, para el Contact Center se agendaron 34.954 citas los externos 

agendaron 77.580, para un total de 112.534 asignaciones, se evidencia una variación con tendensia baja para ambos 

canales por el comportamiento del mes ya que se tuvieron 3 días festivos.  

Se muestra el total de citas asignadas por las unidades VS lo asignado por el contact center, donde se evidencia un mayor 

porcentaje de participación por parte de las unidades. 

 

5. Cita en trámite 

   
A corte del 26 de marzo conciliado el 2 de abril, la subred norte ha gestionado 48.932 registros y Capital Salud 7.512, para 

un total de 56.444 casos gestionados, los registros sin gestionar corresponden a 451 casos compartidos con Capital 

Salud. Para ese corte se tenían 500 captaciones sin gestionar 374 correspondientes a Capital Salud y 126 para la subred, 

con servicios para los cuales no se tiene la capacidad para gestionar, ya que Capital indico que no volverá a recibir 

servicios por capacidad y solo entrara a conciliar lo no ofertado, sin embargo en conciliación se realiza ejercicio de apoyo 

colaborativo para que entre subredes se dé respuesta a estos servicios no ofertados y puedan ser asignados en otra 

subred de acuerdo con la capacidad que se tenga para la especialidad solicitada, Norte ya había realizado un ejercicio 

similar con 278 registros sin gestionar de otras subredes, correspondientes a neurología pediátrica, cardiología pediátrica y 

ortopedia pediátrica, de los cuales se logra agendas 101 citas, los usuarios que no contestaron este llamado desde 

operación, fueron contactados nuevamente por parte del equipo satélite de la subred.  

Para el mes de marzo se gestionaron por parte de las subredes un total de 20.590 registros los cuales fueron captados por 

el contact center, así mismo se enviaron a Capital Salud 967 registros, cabe resaltar que la gestión de los servicios 

captados para la subred norte la hacen los agentes satélites.  
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6. Satélites 

 

 
 

En el mes de marzo el equipo satélite de la subred norte agendo un total de 10.594 citas, 7% menos en comparación con 

el mes pasado, teniendo en cuenta las novedades del mes, se resalta que no se tuvo un bajo considerable en 

productividad se mantiene la meta que son 10.000 citas. 

El día 4 de abril se ubica el nuevo satélite aprobado por secretaria de salud, se desplaza a la unidad Fray Bartolomé de las 

casas, Erika Rodriguez resalta la efectividad del agente y su capacidad para adaptarse a la tarea establecida.  

 

7. Mesa de ayuda 

 
Mesa de ayuda en el mes de marzo gestiono para la subred norte 1.974 usuarios y se agendaron 1.017 citas, 

adicionalmente desde la estrategia satélite se poya el plan padrinos que implemento Nubia Bello supervisora de mesa de 

ayuda, gestionado 2 usuarios los cuales son los que más llamadas han realizado en el mes y esto lleva a ocupar el canal 

de atención, Erika Rodriguez solicita la posibilidad de que se reporten estos usuarios para hacer un seguimiento también 

desde la subred y llegar a identificar si el usuario interpone PQR. 

Maria Fernanda Caicedo valida si estos usuarios se pueden identificar por medio de una tipificación, Ginna Rodriguez 

hace la claridad de que se maneja un árbol de tipificación para toda la operación y no existe una especifica para estos 

usuarios, pero se validara con Nubia Bello si ella en su tipificación interna tiene información de las causas de 

comunicación de los pacientes.  
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8. No disponibilidad de agenda 

 
Para el mes de marzo se realizarón 158 reportes de no disponibilidad de agendas, de los cuales se recibieron 27 

respuestas con apertura de cupos, las especialidades más reportadas son medicina general, ginecología y 

odontología.  

 

9. Citas canceladas 

 
 

Para el mes de marzo el porcentaje de cancelación de la subred fue 10,4% los servicios con mayor porcentaje de 

cancelación frente a su propio agendamiento son, odontologia general, medicina general y radiografia e imagnees 

diagnosticas, se muestran las unidades con mayor porcentaje de cancelación. 

 

10. Citas incumplidas 
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El porcentaje de incumplimiento para el mes de marzi fue del 14% se presentan las unidades con mayor porcentaje de 

incumplimiento, los servicios que más inasisten los usuarios y se muestran los usuarios con más citas incumplidad en el 

mes de febrero, Alvier Galindo solicita ver en a siguiente mesa de seguimiento las especialidades incumplidas por los 

usuarios con mayor porcentaje de incumplimiento, información que se adicionara para el siguiente mes. 

 

11. Detalle de tipificación motivos inherentes 

 
Se presenta el detalle de la tipificación de motivos inherentes al usuario, para el mes de marzo en la subred norte se 

tipificaron 7.884 gestiones como motivos inherentes al usuario, el motivo más representativo es “ no acepta USS” esta es 

la tipificación más común.  

 

12. Frecuencia de uso 

 
Se menciona que para el mes de marzo 27 usuarios excedieron la frecuencia de uso de medicina general, se resalta 

nuevamente que Norte es la subred con más usuarios con esta afectación, por lo cual se recomiendo compartir la 

frecuencia que se maneja con ambulatorios con el fin de que todos aporten en la disminución de este indicador.  
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13. Mensajes de texto 

 
Para el mes de marzo se enviaron 30.157 mensajes entre pedagógicos y presenciales, de los mensajes con recordación 

de cita se recibieron 1.207 respuestas, de las cuales se cancelaron 683 citas y no se cancelaron 524 citas. 

 

14. Cabinas 

 
En el mes de marzo se recibieron 1.427 llamadas por las cabinas de la subred norte, se atendieron 1.321, la cabina que 

mas llamadas recibe en la subred es Engativa, seguida por suba.  

 

15. Varios 

• Solicitud de cupos mes de abril VS portafolio 

Se hace la solicitud y se comparte el portafolio compartido con el fin de ingresar la información en el archivo. 

• Tecnología, desbloqueo de usuarios, cambio de clave, mesa de ayuda para el conctat center 

Internamente la subred validara la forma más efectiva para desbloquear los usuarios, se envía correo para el reseteó de 

una clave y se recibe un número de contacto directo por parte del ingeniero para realizar la tarea. 

• Solicitud de usuarios  

Se levanta la mano a la subred para que cuando haya una solicitud de usuarios nuevos, se de prioridad al mismo y se 

efectuen la creación. 

 
Se recibe un escalamiento por parte de operación respecto a las autorizaciones para la EPS Coosalud, ya que el 

documento no trae vigencia de la misma y es un dato el cual los agentes preguntan para posteriormente agendar la cita, 
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Carlos Franco referente de asignación de la subred informa que la EPS hizo un cambio en el sistema lo que genera la 

modificación de los documentos, comenta que se le estan enviando las autorizaciones por correo a los usuarios, sin 

embargo si no cuenta con correo no cuenta con su documento, se da la indicación para el contact de que se asigna la cita, 

se validan los datos y si no se cuenta con la vigencia se informa al paciente que el día de la cita debe llegar con la 

autorización en fisico y la vigencia se la informa la EPS.  

 

 
Se escala por parte de formación horarios de unidades, de urgencias odontologicas y urgencias generales, para dar un 

manejo efectivo a las preguntas de los usuarios, Erika Rodriguez indica que se realizará la actualización en la guía de 

asignación. 

• Alvier Galindo solicita que se indique a la operación que se llenen las agendas en orden cronologíco ya que hay 

agendas que se crean para medicos de planta y para otro modo de contratación y se esta copando las agenda de 

los médicos externos y no los de planta, adicionalmente a ello se evidencia que se ocupan las agendad de uno de 

los códigos de actividad y en el otro código existe mejor oportuidad de agenda, Ginna Rodriguez informa que se 

reunira con formación para reforzar esta información con toda la operación y dar el manejo adecuado a las 

agendas. 

• Erika Rodriguez informa sobre unidades lejanas en las cuales se presenta incumplimiento y al validar con los 

pacientes información que es debido a la lejania de la unidad, se aduerda dejar un direccionamiento corto en la 

guia con el fin de que se informe al usuario en llamada que la unidad queda retirada.  

 

16. Se socializan los puntos respectivos a formación y calidad correspondientes a la subred. 
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COMPROMISOS 

 

ACCIÓN RESPONSABLE ESTADO 

Enviar correo a la doctora Ana Lucia con la gestión 

de mesa de ayuda. 
Outsourcing Cumplido 

Agregar la información de las especialidades 

incumplidas por los usuarios. 
Outsourcing Cumplido 

Actualizar la guía de asignación con la información 

socializada. 
Subred Norte Cumplido 

Solicitar refuerzo de agendamiento en orden 

cronológico de acuerdo con la actividad 
Outsourcing Pendiente 
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ASISTENTES 

 
 

 

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, según lineamiento SDS-PYC-LN-011 

 

 Evaluación y cierre de la reunión 

 

¿Se logró el objetivo? Observaciones (si aplica) 

 

Si   (  )                                            No  (  )  

 

 

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

 

 

 

http://sdssapp01/Isolucion/FramesetArticulo.asp?Pagina=bancoconocimiento%2FL%2FLISTADODEASISTENCIAREUNIONES%5Fv1%2FLISTADODEASISTENCIAREUNIONES%5Fv1%2Easp&IdArticulo=1985

