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Tema: _Reunién de seqguimiento Subred Sur Occidente

Dependencia (Direccion / Oficina)

Proceso

Direccion de Andlisis de Entidades Publicas
Distritales del Sector Salud

Direccién de Analisis de Entidades Publicas Distritales
del Sector Salud

Objetivo Fecha: 17 de mayo 2024
Asistencia Técnica:
Tipo  de | Asesoria () Capacitacion ()
reunion Orientacion () Acomparfiamiento ()
Otro ()
Modalidad: | Presencial () ‘ Virtual (X) ‘ Mixta ()
Realizar reunion de

seguimiento de la subred Lugar: Outsourcing

Sur Occidente de acuerdo
con cifras del mes de abiril.

Hora Inicio: 2:00 a 3:15 pm

Notas por: Outsourcing

Proxima Reuniéon: Pendiente

Quien cita: David Enrique Herrera

TEMAS Y COMENTARIOS TRATADOS *

1. Revision de compromisos

2. Comportamiento Canales de atencion
3. Citas Asignadas

4. Cita en tramite

5. Satélites

6. Mesa de ayuda

7. Errores de asignacion

8. No disponibilidad de agenda
9. Citas Canceladas

10. Tipificacion motivos inherentes
11. Frecuencia de uso

12. Mensajes de texto

13. Cabinas telefonicas

[N
N

. Varios
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v Verificacion de asistentes:

ASISTENCIA
CARGO NOMBRE

Sl NO
Dlreptor de Ambulatorios de la SISS Sur Mirella Pefia Rojas / Fernando Lizcano X
Occidente
Jefe de Oficina de Participacion Comunitaria .
de la SISS Sur Occidente Marcela Castellanos / Paula Lépez X
Profesional ciencias Salud Subred Sur X
Occidente Diana Lorena Martinez
Coordinador Nacional Contac Center Jackeline Del Pilar Cruz X
Gerente de proyecto Contac Center Ana Maria Gaviria X
Lider de Calidad y Formacion Héctor Fabian Martinez X
Técnico de enlace Subred Sur Occidente Yudy Hernandez X
Profesional especializado DAEPDSS - SDS |Maria Fernanda Caicedo X
Profesional especializado DAEPDSS - SDS |David Enrique Herrera X
Profesional ciencias Salud Subred Centro X
Oriente Diego Bernal
Formadora lider OS Subred Sur Occidente |Deisy Puentes X
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Apertura al Espacio:

v" Se inicia la reunién con la presentacién de formacién y calidad,

Se realiza validacion de los compromisos establecidos en reunidn de seguimiento anterior:

ACCION RESPONSABLE FECHA
Enviar base de disponibilidad de servicios de | Subred Sur Occidente Gestionado
abril.

v" Profesional Diana Martinez, aclara que, se realiz6 envié de la base de disponibilidad de servicios del mes de
abril.

v" Profesional Fernando Lizcano indica se realizara el envio de la base solicitada, lo cual ya se encuentra en
gestion.

1. COMPORTAMIENTO DE CANALES DE ATENCI!N _

CITAS SUR OCCIDENTE INTERACCIONES POR CANAL

* El Contac center ha gestionado en el mes de abril 141.362 interacciones por los canales a la Subred Sur Occidente de las cuales por
solicitud de cita se han gestionado 121.366 y se han agendado 60.359 citas que corresponden al 50% de las solicitudes de los
usuarios.

* Esimportante dar 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 autogestidn si no hay un tramite especifico y pasa a agente no se identifica la subred.

Ouvljourdnj

o s o

BOGOT/\ ——

Secretaria de Salud
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2.CITAS ASIGNADAS

Comparativo de citas

Portafolio PYD(1)

Marzo Servicios Basicos (9)
g B z 3 309 Especialidades (28)
bom s . g g i g servicios Intermedias (90)
0.0 P g Laboratorios (181)

57.410
60.359

50037

Portafolio PYD(1)

40.723

40000 Abril Servicios Basicos (9)
20000 310 Especialidades (29)
servicios

Intermedias (91)
Febrero Marzo Abr Laboratorios (181)

Subred Sur Occidente

MES % VARIACION CCD  %VARIACION UNIDAD

% VARIACION FEBRERO - MARZO

% VARIACION MARZO -ABRIL

Ou/)ourcmy 7

waron
‘o€ BoGOTA B

BOGOT/\

Secretaria de Salud

p——

CITAS AGENDADAS SUR OCCIDENTE ABRIL

2 'c ITAS AS IG NADAS Fecha Externos Call Center Total general
(OTRAS ESPECIALIDADES) 84,934 37.900 122.834
Comparativo de citas asignadas especialidades y basicas ICIRUGIA GENERAL 613 519 1132
ESPECIALIDADES 0 5 5
IGINECOBSTETRICIA 652 724 1376
CITAS AGENDADAS GENERAL ABRIL
IGINECOLOGIA 708 785 1.493
Fecha Externos Call Center  Total general MEDICINA GENERAL 71149 17487 38.636
(OTRAS ESPECIALIDADES) 284.840 128.231 413.071 MEDICINA INTERNA 1.008 1279 2287
CIRUGIA GENERAL 2.035 2.054 4.089 SEDIATRIA 1313 1660 3.003
ESPECIALIDADES 3.549 320 3.869 Total general 110.407 60.359 170.766
IGINECOBSTETRICIA 652 724 1.376
IGINECOLOGIA 6.958 4.343 11.301
MEDICINA GENERAL 61.538 56.195 117.733
MEDICINA INTERNA 6.007 6.690 12.697
PEDIATRIA 6.338 5.886 12.224
[Total general 371.917 204.443 576.360

Para el mes de abril el Call Center presenté una participacion del
35% en el agendamiento, donde la asignacidén de citas en otras
especialidades presento un 63% de participacion seguido de un
27% de citas para Medicina General.
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3. CITAEN TRAMITE

GESTIONADO

SIN GESTIONAR TOTAL CAPTADO
SUBRED SUR
OGCIDENTE 75.323 1.795 77118
% 26% 76% 26%
TOTAL 292.478 2.370 294.848
DATOS POR SUBRED Y CAPITAL
GESTIONADO % SIN GESTIONAR % TOTAL
SUBRED 59.876 79% 142 7,9% 60.018
CAPITAL 15.447 21% 1.653 92,1% 17.100
TOTAL 75.323 100% 1.795 100% 77.118

v Corte del 30 de abril conciliado el 07 de mayo, la subred Sur Occidente ha gestionado un total de 60.018 registros lo que

corresponde al 79% de la gestion.

4. SATELITES
Bomberos

Zamora Olaya Susanyisely

v

CITAS SATELITES

Hospital de Bosa

Cifuentes Rivera Erwin

Zona Franca

Gaitan Verano Claudia Cristina

Nuevas Delicias

Soto Sabogal Paola Andrea

Pablo VI Orjuela Leidy
MARZO ABRIL
AGENDAMIENTO 17.071 21.481

Novedades:

OLA

SUSANYIS

:LNC:‘;L c ES GATAN | (00 0o ORIUELA

¥" Comparando mes de abril con mes de marzo se obtiene una disminucion del 26% en la asignacion, lo cual
corresponde a 21.481 de citas.

v’ Se otorga dia de la Familia a |a agente Soto Sabogal Paola Andrea
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5. MESA DE AYUDA

Subred Sur occidente
Citas agendadas: 2.674
ROGUACOMENOIML [
NOM G e W
Towocias I
orusa I
IO Y ORTEnCA. [ %
El33% de las citas agendadadas en abril fueron para servicio de Ecografia convencional

2828

» Se realiza apoyo a gestion de cita en tramite.
» En el mes de abril se gestionan 2.828 pacientes y 2.674 citas asignadas, correspondiente a servicios basicos y captaciones
inferiores a 10.

p S
6. ERRORES ASIGNACION

Cuenta de

Etiquetas de fila P — %
APLICA 431 58,10% * Serealiza seguimiento y retroalimentacién a los casos reportados.
CRITICO 3 0,40% * Selleva a cabo refuerzos con las tematicas expuestas.
NO CRITICO 428 57,70% * El error que tiene mayor cantidad de reportes es actualizacién de
NO APLICA 311 41,90% datos personales, en sumayoria por no actualizar nimero de teléfono.
CRITICO 22 3,00%
NO CRITICO 2 38,00%

89
TOTAL GENERAL 742 100%

TIPIFICACION TOTAL %
IACTUALIZACION DE DATOS 402 93%
FRECUENCIA DE USO 3 1%
MODALIDAD DE ATENCION (PRESENCIAL - TELECONSULTA) 8 2%
TIPIFICACION NO ACORDE AL CANAL DE ASIGNACION 18 4%

TOTAL GENERAL 431 100%
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7. NO DISPONIBILIDAD DE AGENDA

SERVICIO CANTIDAD %
PEDIATRIA 22 35%
v" En el mes de abril se recopilaron las novedades detectadas por
L. ) P i P CIRUGIA GENERAL 21 34%
opergmon, donde se registraron las alertas porque no habia agenda N EDICINA INTERNA 0 16%
habilitada. UROLOGIA 2 3%
v Se registran 63 alertas en el mes, donde se refleja que el servicio OTROS 7 11%
. ” . . ays 0/
que tiene mayor numero de reportes de no disponibilidad es [fOTAL 62 100%
pediatria seguido de cirugia general
e — —-—
000
]
e —
Asignado Por Citas Canceladas % Participacion . . .
* Se presentan servicios representativos que mas han
10,
Call Center 7.133 39,50% cancelado citas
Externos 10.938 60,50% *  Por solicitud de la subred sélo se exponen servicios ofertados
Total general 18.071 100,00% por el Contac Center.
- . 8 Citas o .
Fecha Cita Citas Canct::la:das % Cancelaci6n bechalia Ciias Canceladas REleapEslatiny
CARDIOLOGIA 1.074 233 21,70% HOSPITAL BOSA 20.020 1.978 9,90%
ECOGRAFIA CONVENCIONAL |  3.196 600 18,80% USS VILLA JAVIER 11.814 1139 10,10%
TRABAJO SOCIAL 386 69 17,90% USS TINTAL 8631 924 10,70%
DERMATOLOGIA 1078 178 16,50% USS PATIO BONITO TINTAL 5.987 677 11,30%
ECOGRAFIA OBSTETRICA 2.493 409 16,40% USS PABLO VI BOSA - BOSA 8.695 861 9,90%
NUTRICION Y DIETETICA 1.833 290 15,80% USS OLARTE 2922 289 9,90%
USS OCCIDENTE DE KENNEDY 17.638 2512 14,20%
ORTOPEDIA Y/O u ’
TRAUMATOLOGIA 2.076 323 15,60% USS NUEVAS DELICIAS 1.674 241 14,40%
TOMOGRAFIAS 734 113 15,40% USS MENTAL FLORALIA 681 61 9,00%
NEFROLOGIA 153 22 14,40% USS LA ESTACION 5.078 444 8,70%
IOTORRINOLARINGOLOGIA 382 42 11,00% USS JOSE MARIA CARBONELL 3.039 241 7,90%
Total general 162.805 18.071 11,10% [Total general 162.805 18.071 11,10%
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9. DETALLE DE TIPIFICACION MOTIVOS INHERENTES

Tipologia Cantidad %
No acepta USS 9.083 75%
No acepta Profesional 1.313 11%
No acepta dia de cita 918 8%
No acepta hora de cita 497 4%
Prescripcion sin resultados 313 3%
Total general 12.124 100%

> En el detalle de tipificacién solicitud de cita, no
agendada por motivos inherentes encontramos
que para la subred Sur Occidente se captaron
12.124 tipificaciones.

» 9.083 personas no aceptan cita por USS, siendo

este el motivo con mas tipificaciones.

DETALLE DE TIPIFICACION MOTIVOS INHERENTES

10. FRECUENCIA DE USO MEDICINA GENERAL

» Se registran 2 personas en el mes, que exceden

la frecuencia de uso de medicina general

»> Con estado de cita cumplida. Sin novedad o DX

especifico, (no gestantes, cronicos, no PYD)

Excede Frecuencia de Uso 2
Mantiene Frecuencia de Uso 20085

Documento Citas Cumplidas Frecuencia
5994181 4 Excede Frecuencia de Uso

19490037 4 Excede Frecuencia de Uso
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11. MENSAIJES DE TEXTO

Para la subred Sur Occidente, en total se han enviado en el mes de abril 57.636 mensajes de texto, la mayoria de ellos
hacen parte de recordacidn de citas de manera presencial.

PEDAGOGICO
SUBRED ENTREGADO NO ENTREGADO TOTAL * No se cancelan debido a que la respuesta
SUBRED SUR OCCIDENTE ESE 9.439 1.705 11.144 no es clara y/o se realiza comunicacién
RECORDACION CITAS PRESENCIAL T 1399
SUBRED ENTREGADO NO ENTREGADO TOTAL CITAS CANCELADAS 220
SUBRED SUR OCCIDENTE ESE 40.287 6.126 46.413 y >y
(] 0

NO CANCELADAS 669

RECORDACION CITAS TELEMEDICINA
% 48%

SUBRED ENTREGADO NO ENTREGADO TOTAL
ISUBRED SUR OCCIDENTE ESE 65 14 79

— v

12. CABINAS TELEFONICAS

En el mes de abril se recibe un total de 1.028 llamadas desde las cabinas telefdnicas, de las cuales son atendidas 993 y
la unidad Occidente Kennedy es la que presenta mayor demanda de comunicaciones seguido de Trinidad Galan.

Llamadas Llamadas Llamadas
CABINA Ofrecidas Atendidas Abandonadas
OCCIDENTE KENNEDY 368 354 14
TRINIDAD GALAN 264 257 7
ZONA FRANCA 210 200 10
IVILLA JAVIER 186 182 !
Total general 1.028 993 35
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Varios

v

La Profesional Diana Martinez pregunta por el correo de resonancias que se habia enviado desde el 23 de
abril, a lo que el doctor Fernando responde que la doctora Luz Dary Campos es que maneja el tema de
resonancias por lo que no depende de la direccién de ambulatorios, ya que es un servicio que lo que esta a
cargo de la direccién de servicios complementarios, por lo que ellos no se pueden pronunciar; sin embargo,
informa que le remiten el correo a ella y se encontraria en respuesta del mismo.

La doctora Mirella Pefia Rojas, presenta su inquietud dado que han realizado diferentes pruebas en los
procesos de asignacion de citas, de que realizar el Contact Center donde refiere que los agentes no tienen
suficiente capacitacion frente a como Buscar citas refiere que anteriormente la técnica solicitd una
capacitacién para volver a retroalimentar este tema por lo que desea saber si ya se llevd a cabo y que control
se esta llevando

La gerente Ana Maria Gaviria refiere que cuando hagan dichos ejercicios, nos brinden el nombre del agente
gue de pronto necesita refuerzos de capacitacion, porque si entre los 330 agentes hay unas personas que
pueden ser nuevas, hay otros que pueden necesitar ese refuerzo y por eso es importante que cuando hagan
un ejercicio que para nosotros es ganador, porque no solamente nos ayudan a realizar ajustes, ya que
también nosotros hacemos los ajustes internos, efectivamente, la capacitacién solicitada se esta realizando
con todos en nuestras capacitaciones semanal con todos los agentes de acuerdo a las solicitudes que nos
hacen los técnicos.

| COM

PROMISOS*

ACCI

ON RESPONSABLE FECHA

Correo De resonancias

Subred Sur Occidente Pendiente

| REVISION Y APROBACION DEL ACTA

No

DIRECCION/

NOMBRES Y APELLIDOS | CORREO TELEFONO OFICINA/ ENTIDAD

FIRMA

ASISTENTES
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1. Resumen

Titulo de lareunion Mesa seguimiento Subred Sur Occidente

Participantes que asistieron 12

Hora de inicio 5/17/24, 1:51:52 PM

Hora de finalizacion 5/17/24, 2:41:41 PM

Duracién de lareunion 49 min 48s

Tiempo medio de asistencia 36min7s

2. Participantes

Nombre Primeraentrada Duracion de | Correo electrénico Id. de participante (UPN)

Maria Fernanda, Caicedo Gutierrez ~ 5/17/24,2:00:21PM 37min37s MFCaicedo@saludcapital.gov.co MFCaicedo@saludcapital.gov.co
Yudy Hernandez (No comprobado) 5/17/24,2:00:31PM 39 min 46s

Yudy Hernandez (No comprobado) 5/17/24,2:00:32PM 41 min5s

Ana Maria Gaviria (Externo) 5/17/24,2:00:42PM 39min27s amgaviria@outsourcing.com.co amgaviria@outsourcing.com.co
Diana Lorena Martinez Amaris (Bterno 5/17/24, 2:02:25PM 37min47s  dimartineza@outsourcing.com.co dimartineza@outsourcing.com.co
Hector Fabian Martinez (Externo) 5/17/24,2:02:25PM 37min42s hmartinez@outsourcing.com.co hmartinez@outsourcing.com.co
Mirella Pefia Rojas (Externo) 5/17/24,2:02.25PM 37min55s  directorambulatorios@subredsuroccidente.gov.co directorambulatorios@subredsuroccidente.gov.co
Diego Fernando Bernal (Bxterno) 5/17/24,2:02:45PM 29min13s  dbernal @outsourcing.com.co dbernal @outsourcing.com.co
Jackeline Del Pilar Cruz Damian (Extern 5/17/24, 2:02.46 PM  37min33s  jdpcruzd@outsourcing.com.co jdpcruzd@outsourcing.com.co
Deisy Rocio Puentes Torres (Externo)  5/17/24,2:03:29PM 36 min39s  drpuentest@outsourcing.com.co drpuentest@outsourcing.com.co
teamsvisitor:638392b1726542368c4815/17/24, 2:10:30 PM 29 min41s

David Enrique, Herrera Zufiiga 5/17/24,2:12:38PM 29min2s  DEHerrera@saludcapital.gov.co DEHerrera@saludcapital.gov.co

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

| Evaluacién y cierre de la reunién

¢ Se logré el objetivo? Observaciones (si aplica)

Si (X No ()

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



