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Tema: __ MESA DE TRABAJO — PROFESIONALES CONTACT CENTER DISTRITAL semana 13 al 17 De

Mayo
Dependencia (Direccion / Oficina) Proceso
Direccion de analisis de entidades publicas distritales del Subsecretaria de planeacién y gestion sectorial.
Sector Salud

Objetivo

Fecha: 20 de mayo- 2024

Socializar avances semanales
frente a las funciones ejecutadas
por los profesionales de ciencias
de la salud, seguimiento a los
agentes satélites, seguimiento de
indicadores y oportunidades de
mejora.

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

Lugar: TEAMS

Hora Inicio: __14:00 Hora Fin: 16:00

Notas por: Maria Fernanda Caicedo

Proxima Reunion: Por definir

Quien cita: SDS

TEMAS Y COMENTARIOS TRATADOS *
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Se da inicio a reunion por medio de aplicativo TEAMS con la participacion de los profesionales
lideres de cada una de las subredes a cargo del proveedor OUTSOURCING SAS BIC y SDS; se
procede a realizar la verificacidbn de compromisos y comportamiento de asignacion de citas,

novedades, solicitudes durante la semana

e Se asegura cargue diariamente a la secretaria de Salud los cuadros de disponibilidad en los
cortes respectivos en el Sharepoint solicitado de 6 am- 9am y 12pm- 3pm sin embargo debido
a novedad dindmica no hay captados.

e Se envia reporte de alertas de no disponibilidad con corte a Ultima semana de diciembre
enviada por grupos de WhatsApp en informe por correo por subred y especialidad.

¢ Revisidn de base cita en tramite y asegurar envio a complementarios y ambulatorios, envio
de cita en tramite correspondiente al corte de la semana

¢ Acompafamiento a los satélites en asignacion diaria para garantizar meta de asignaciones y
control de conexiones a aplicativos.
Seguimiento agentes satélites:
Para la semana se presenta el informe de asignaciones, con las novedades respectivas
mencionadas anteriormente. Tenemos las siguientes citas para la subred centro.
Se presenta la asighacion de esta semana, reemplazo de Tatiana Calderdn el 17 de mayo. Tener en
cuenta 13 de mayo como dia festivo.

=BASTIDAS RIVERA ALEXANDRA 186 162 191 175 1.778
—LAITON RODRIGUEZ LUZ DAYANA 163 148 207 168 1.598
=MARTIN SOLORZANO NATHYARY YOHARA 236 219 1.525
—RUIZ CARDENAS NATALIA ALEJANDRA 142 143 120 163 1512
—SILVA ACOSTA YAZMIN KATHERINE 117 108 111 156 1222
~CALDERON PAZ TATIANA 109 109
Total general 844 780 629 m 7.744

Servicios que més agendan:
La cantidad de servicios que mas se agendan por los satélites acumulado a la semana, se menciona
qgue hay dificultad para agendar laboratorios clinicos en la subred por novedades con insumos:

757
RADIOLOGIA
TERAPIA FISICA 755
PSIQUIATRIA SCO 704
PROCEDIMIENTOS RADIOLOGIA ECOGRAFIA 562
MEDICINA INTERNA 422
MEDICINA GENERAL 367
ORTOPEDIAYY TRAUMATOLOGIA 277
NUTRICION SCO 269
LABORATORIO CLINICO 234
TERAPIA DEL LENGUAIE 210
RADIOLOGIA TAC 208
PROCEDIMIENTOS RADIOLOGIA DOPPLER 205

Errores de asignacion:
Se presentan errores para el cierre la semana correspondiente de mayo:
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PERTINENCIA (Todas)

TIPIFICACIGN

34
Total general I 54| i

Total %
TIPIFICACION NO ACORDE AL CANAL DE ASIGNACION 0

B1,08%

Captadas basicas citas en tramite

ACTUALIZACIGN DE DATOS | 3

18,22%

EDAD DEL PACIENTE NO ACORDE A ESPECIALIDAD |

2,70%

Estado de cita en tramite a viernes 17 de mayo. Para la semana hay captados por la novedad con dindmica.

Puntualmente la novedad del 16 de mayo.

Dia . Cantidad Subespecialidad S Total general
6,/05/2024 1 MEDICINA GENERAL 235 235
10/05/2024 z ODONTOLOGIA B0 &0
11/05/2024 1 CIRUGIA GENERAL 28 28
14/05/2024 T MEDICINA INTERMNA 26 26
15/05,/2024 7 PEDIATRIA 24 24
16/05/2024 393 GINECOBSTETRICIA 18 18
Total general a11 Total general 411 411

Cabinas

El uso de cabinas presenta la semana correspondiente con un uso importante.

2/ms/2024 3f0s2ma 4/05/2034 G/0S/2024 T/OS/2024 £/0S/M2A  S/0S/024 10/05/2004 11/0S/2024 14/0S/224 1S/0S/E024 16/05/2024 17405/
= = = E E E 35 3 ES)
= = =

SSANTA CLARA E ED
=SANBLAS = E
SoLava 7 i
SIORGE ELIECER GATTAN s I
Totai general B Ed

F
1 B 15 a1 it 18
0 17 15 Y] ey 208
o 13 2 u 1 &
s B & ) & B

= = 2
s 2
Y = )

o wow
] -
8} &

Descripcion de actividades realizadas:
¢ Acompafiamiento a inicio de turno de los agentes satélites de la subred Sur, reportando
novedades de conexion presentadas.

e Se realiza él envid diario sobre el reporte de no disponibilidad reportadas por grupo de
WhatsApp y posterior a ello se cargan en el Formulario

e Seguimiento al reporte de asignacion a funcionarios escalados por la subred, de los cuales
para la semana no aplica ninguno.

e Se realiza mesa de seguimiento subred sur 15 de mayo.
e Se remite el informe de cabinas de acuerdo con la solicitud de la Subred Sur.

e Para la tercera semana de mayo se generé un acumulado de agendamiento de citas por parte

de los satélites de 12.965

e Seguimiento mesa de ayuda, con corte al 17 de mayo, referente a los servicios basicos
pendientes:

Subespecialidad

MEDICINA GENERAL 3
PEDIATRIA 51
ODONTOLOGIA GENERAL 58
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA 20
CIRUGIA GENERAL

Errores de asignacion:

Del 13 al 17 de mayo no se reportan errores de asignacion para los agentes del contact center.
Errores de asignacion satélites:

Del 13 al 17 de mayo no se reportan errores de asignacién para los agentes satélites.
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Se realiza visita a la siguiente unidad:

Unidad Tunal: Se realiza la respectiva visita y seguimiento a la agente Natalia Pefia, gestionando
ordenes a través de las solicitudes de los pacientes que llegan a la unidad, sin novedad alguna,
cabina de la unidad funcional.

Seguimiento los compromisos de la semana anterior

Envio de asignaciones de especialidades a otras EPS

Frente al compromiso anterior, de gestionar los permisos de dinAmica esta pendiente enviar correo
con trazabilidad a ingeniera de Outsourcing.

SUBRED NORTE

Descripcién de actividades realizadas:
¢ Acompafamiento a inicio de turno de los agentes satélites de la subred Norte, reportando
novedades presentadas.

e Seguimiento a las agendas a gestionar en el dia por parte de los agentes de la unidad y se
realiza el respectivo seguimiento. ¢ Asistencia y participacién en la conciliacién, se comparten
a Capital Salud 147 registros 9 corresponden a especialidades no ofertadas y 138 a los
servicios de gastroenterologia y procedimientos de gastroenterologia sin gestionar por
capacidad no disponible.

e Se da gestidn en conciliacion a 16 casos en apoyo colaborativo para la subred centro oriente,
con 14 citas asignhadas, 1 usuarios que no acepta la disponibilidad y 1 no contesta.

e Se realiza mesa de seguimiento de la subred el jueves 16 de mayo, Erika Rodriguez técnico
de la subred informa que solo ella ingresa en representacion de la subred debido a reunién de
ltima hora programada.

o A corte del viernes 17 de mayo quedan pendientes por gestionar 144 casos de medicina
general y 231 de ginecologia.
e Parala semana del 14 al 17 se agendaron 2.364 citas.
En total en el mes de mayo se han asignado 7.077 citas.
[ ]
Hallazgo de oportunidades de mejora:
e Oportunidad de citas para ginecologia.

Se indica a profesional realizar seguimiento a los cupos habilitados y el cierre el de hoy de servicios
basicos con el fin de tomar medidas y emitir alerta frente al aumento de captacién del servicio de
ginecologia.

SUR OCCIDENTE

Se tiene una asignacion total de 10.669 citas
e Lagestion realizada por parte de los satélites estuvo encaminada Unicamente al proceso
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de asignacion de citas y asistencia a espacios formativos.

e Se logra meta minima de asignacion de 100 citas diarias.

e Eldia 17 de mayo se realiza la capacitacion de la agente PALACIOS MESA CAREN
DANIELA, quien remplazara a la agente ZAMORA OLAYA SUSAN YISELY de la unidad
de bomberos, quien saldra a vacaciones el dia 20 de mayo y regresara el dia 27 de mayo

A continuacion, se evidencia, la participacion por Unidad en el total de citas asignadas, por parte
de la estrategia.

e Agente de la Unidad Bomberos es quien tiene la mayor participacion con un porcentaje
del 25%.

e Agente de la Unidad Nuevas Delicias, es quien tiene menor porcentaje de participacion
con el 13%, en dicha Unidad es donde se gestiona cita en tramite.

PARTICIPACION POR AGENTE

m BOMBEROS
s HOSPITAL BOSA
m T PABLO VL

| m y ZONA FRANCA
21 y

m NUEVAS DELICIAS

Espacios de Capacitacion y refuerzos llevados a cabo por parte de formacion
Se realiza preturno martes 14 de mayo

Estrategia angeles guardianes

Se recibe el jueves 16 base para la gestion de 15 pacientes estrategia &ngeles guardianes, la
cual se gestion6 en su totalidad y se envié base con los resultados de dicha gestién.

Errores de asighacion

No se reciben errores de asignacion por parte de técnico de enlace Sur Occidente.
Pendientes por parte de la Subred

Escalamiento realizado sobre la asignacién de resonancias:
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Se anexa pantallazo de correos

RE: Detalle capturada Basicas 15 de mayo

Ginna Tatiana Rodriguez Arevalo @ € Responder | %) Responder a todos —* Reenviar If
° Para David Enrique, Herrera Zufiiga; © Nery Marcela Barajas Melendez;  Maria Alejandra, Suaza Cetina sébado 18/05/2024 11:08 a
Maria Fernanda, Caicedo Gutierrez;  Cindy Marjury, Matamoros Perdomo; y 27 usuarios mas
CC HIPROFESIONALESSDS; © Ana Maria Gaviria;  Mubia Alexandra Bello Laiton; @ Luis Carlos Rodriguez Ruiz.
© Jackeline Del Pilar Cruz Damian

m.

Buen dia

De acuerdo con el correo que antecede informo que se da gestién a los 8 casos de ginecologia registrados en la base de captura de basica del mes de abril, para los meses siguientes se hara
una mesa de trabajo en primer dia habil del siguiente mes para validar los casos pendientes del mes que se esta cerrando y de esa manera darles gestion el mismo dia de ser posible, de lo
contrario de acuerdo con la indicacién de secretaria se pasaran a la base de cita en tramite remitida a las subredes el jueves de cada semana.

ofrecemos excusas frente a los casos que quedaron pendientes de ese mes, si bien la subred nos ha brindado la disponibilidad del servicio cuando se realiza el reporte por no agenda, estos
casos estaban pendientes al ser con profesionales en especifico, en conjunto con la coordinadora nacional, supervisora de mesa de ayuda y profesional en ciencias de la salud realizamos

validacién de los casos y se hace la recomendacion a los agentes de realizar el reporte oportuno de las agendas especiales que se requieran; se da gestion a las usuarias en trabajo en conjunto
con la subred.

Mes Id Fecha FechaOrden TipoDocumento Documento NOMBRE ESPECIALIDAD OBSERVACION

abril 591879 |13/04/2024 2024-04-12 | Permiso Proteccion Temporal| 4788596 DALISBETH MORALES GINECOBSTETRICIA|  Asignada
abril 598604 [17/04/2024| 2023-09-11 Cedula de Ciudadania 1002379022 CAROLINA OTERO GARRIDO GINECOBSTETRICIA|  Asignada
abril 600685 |19/04/2024| 2024-02-16 Cedula de Ciudadania 28366214 OFELINA CAMACHO QUIROGA GINECOBSTETRICIA|  Asignada

abril 604426 |23/04/2024| 2024-02-16 Cedula de Ciudadania 41558818 MARIA STELLA VELASQUEZ BRICENO  [GINECOBSTETRICIA|  Asignada
abril 607146 | 24/04/2024| 2024-03-08 Cedula de Ciudadania 41663486 ANA GRACIELA PULIDO RODRIGUEZ | GINECOBSTETRICIA|  Asignada

Validacion de servicio de resonancias subred Sur Occidente

Mensaje enviado con importancia Alta.

¢, Responder & Respondera > Resmviar

iotio Pusntes Torras: PROFESIONALESSDS: David Enrique, Herrers Maria Fernanda, Cai

Cordial Saludo estimadas Doctora Mirella y Yudy

Lz presente &5 con 13 finaload de validar (2 3gnacsn del servicio de resonancias &n (3 subred Sur Ocodents, S20Un nUSstra Qu's Ge agracién, actusiments ste SEnViCo N0 S encusntra ofertade, SN
embargo, hemos observado que por medio de |a especialidad 710-8 se estd realizando asignacion en dindmica.

Epecab* 7100 © ], Nomkme 2zsoaNC

Atk 71015 © O Horkee:

ABRIL OF 2024

;B000 - - -

Quisiéramos confimar con ustedes dos puntes importantes

1. (ES posible asignar este servicio & través del Contac Center? ESto nos ayUdaris 3 me/orar (3 0DOrtuNidad e 30endamients y cumplir con indicadores contractusies,

2. Solicitamos su colaberacion con la actualizacion de |a guia correspondiente con Ia finalidad de poder brindar [ mejor atencion y cién al usuario.

Quecames 3tentos 3 sU respussta y Ml oracias,

Cordialmente,

Outsourcing S.A.S. BIC

Actualmente se encuentra pendiente respuesta por parte de la subred Sur Occidente frente a la
asignacion se evidencia que agentes satélites siguen asignando actualmente estan realizando
prueba piloto.
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ACTA MESA SEGUIMIENTO SISS CENTRO ABRIL
® ol sl

Outsourcing S.A.

Diego Fernando Bernal Diaz
Profesional en ciencias de la salud
3204078796
dbernal@outsourcing.com.co

Cdnbsourcing '@'Dip Dig

COMPROMISOS*

ACCION RESPONSABLE FECHA
NotlflpaC|on en Mesa de trabajo DAYLY,S(_)bre Profesional subred sur Jueves 17/05/2024
permisos subred sur a los agentes telefénicos
REVISION Y APROBACION DEL ACTA
. DIRECCION/
No | NOMBRES Y APELLIDOS CORREO TELEFONO| ~ricINA/ ENTIDAD FIRMA
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ASISTENTES

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

Jackeline Del Pilar Cruz Damian Ginna Tatiana Rodriguez Arevalo Leidy Tatiana Orjuela Mesa Diego Fernando Bernal Maria Fernanda, Caicedo Gutierrez

David Enrique, Herrera Zufiiga Diana Lorena Martinez Amaris



http://sdssapp01/Isolucion/FramesetArticulo.asp?Pagina=bancoconocimiento%2FL%2FLISTADODEASISTENCIAREUNIONES%5Fv1%2FLISTADODEASISTENCIAREUNIONES%5Fv1%2Easp&IdArticulo=1985
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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, segln lineamiento SDS-PYC-LN-011

Evaluacién y cierre de la reunién

¢ Selogré el objetivo? Observaciones (si aplica)

NA
Si (x) No ()

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

INSTRUCCIONES DE DILIGENCIAMIENTO

Este formato sera utilizado para registrar la informacion relevante de las reuniones en general y de las
asistencias técnicas segun modalidad.

TEMA: En este espacio escriba la tematica general o asunto que convoca la reunién.

DEPENDENCIA (DIRECCION/OFICINA). En este espacio escriba el nombre de la direccién/oficina que
organiza la reunion.

PROCESO: Es este espacio escriba el nombre del proceso que organiza la reunioén, de acuerdo con el mapa
de procesos de la entidad.

OBJETIVO: En este espacio escriba el propdésito principal de la reunién (inicia con verbo infinitivo).

FECHA: Escriba la fecha en que se lleva a cabo la reunién.

TIPOLOGIA DE LA REUNION: Marque con una X en Otro, cuando es una reuniéon que no corresponde a
asistencia técnica (ejemplo: Auditoria, socializacion comité entre otras) y elija marcar con X cuando sea una
de las modalidades de Asistencia Técnica - el tipo que corresponda segun la definicién del lineamiento de
Asistencia técnica SDS-PYC.LN-019.

MODALIDAD: Marque con una X segun corresponda. Se podra utilizar el documento SDS-PYC-FT-004.
Asistencia Técnica, Para la asistencia técnica

LUGAR: En este espacio escriba el sitio o medio utilizado.

HORA DE INICIO / HORA DE FINALIZACION: escriba la hora de inicio de la reunién y la hora de finalizacion
de esta

NOTAS POR: Nombre completo de la persona que realiza el acta.
PROXIMA REUNION: Escriba la fecha de la proxima reunion. En caso contrario no aplica.

QUIEN CITA: En este espacio escriba el nombre la persona, direccion/oficina o proceso que cita la préxima
reunion. En caso contrario no aplica.

TEMAS Y COMENTARIOS: En este espacio escriba la agenda de la reunidon y comentarios relevantes,
Incluyendo revision de compromisos cuando aplique.
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COMPROMISOS: Escriba los compromisos generados en la reunién. Recuerde que cuando hay continuidad,
debe realizar seguimiento a los compromisos anteriores y registrar en el acta, en el espacio de temas y
comentarios.

ACCION: Actividad a realizar.

RESPONSABLE: Nombre y apellido de la persona que ejecuta la accion.

FECHA: Termino méaximo de realizacion de la accion.

REVISION Y APROBACION: incluya los datos de los asistentes que revisan y aprueban el contenido
del acta. El proceso organizador determina los responsables que tendran la facultad de revisar y

aprobar el acta de reunién.

EVALUACION Y CIERRE DE LA REUNION: Esta ultima seccion permite evaluar si se cumplieron los
objetivos de la reunién y dejar una observacién en caso de ser necesario de lo contrario escribir no aplica.

NOTA: Se recomienda no dejar espacios en blanco (trazar una linea).
No tachar, si se equivoca en el acta realizada a mano, trazar una linea que permita ver el texto a corregir,
escribir, se corrige y registrar.

Puede incorporar filas segun requiera, ampliar los espacios y quitar las lineas que dividen mas no los
recuadros principales.



