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Tema: Mesa de Trabajo Veeduria Contact Center

Dependencia (Direccion / Oficina) Proceso

Direccién de Participacion Social, Gestion Territorial y
Transectorialidad

Gestién Social en Salud

Objetivo Fecha: 30 de mayo de 2024
Asistencia Técnica:
Tipo de Asesoria () Capacitacion ()
reunién Orientacion () Acompafamiento ( X)
Otro ()
Modalidad: | Presencial ( X) Virtual () Mixta ()

Realizar la Mesa de Dialogo Lugar: Sede Campus Outsourcing Modelia

para socializar las actividades
realizadas en el Contact Center | Hora Inicio: 09:15 am Hora Fin: 11:30

Notas por: Equipo Outsourcing

Préxima Reunioén:

Quien cita: Johann Sebastian Gonzalez Villarraga

TEMAS Y COMENTARIOS TRATADOS *

La Mesa de Dialogo con la veeduria comenzé a las 9:15 am, Ana Maria Gaviria gerente del proyecto inicia la
sesion con la presentacién general del equipo de trabajo y como estdn conformados los grupos en gestion de la
linea, cada grupo esta conformado por un equipo de agentes, un supervisor, formador y lider de calidad los cual
garantiza el seguimiento oportuno a las llamadas y requerimientos, en la operacién se encuentra la coordinadora
nacional Jackeline Cruz quien se encarga de todos los temas operativos y de funcionamiento correcto de lo
canales de comunicacion, asi mismo se encuentran los profesionales de la salud quienes se encargan de ser en
puente de comunicacién entre secretaria de salud, la subred y el contact center, Diego Bernal de centro oriente,
Diana Martinez sur occidente, Tatiana Orjuela sur y Ginna Rodriguez norte, y finalmente Ana Maria Gaviria
gerente del proyecto es la encargada de que todo el equipo de trabajo engrane y se articule para cumplir de la
mejor forma los indicadores propuestos y brindar la mejor atencion a los usuarios que se comunican con el
contact center distrital. Asi mismo se informa que se cuentan con campafas especiales como mesa de ayuda y
satélites.

Se realiza una presentacion de los canales de comunicacién dispuestos a los usuarios, se cuenta con las lineas
telefonicas, el chat y el whatsapp.

La veeduria tendra una presentacion muy detallada sobre las diferentes acciones que se vienen implementando
sobre el Contact Center y la orden de compra 104363:

Linea de Servicio a la Ciudadania

Linea de Asignacién de Citas (régimen subsidiado y contributivo) y campafias especiales
Linea 106 “El poder de ser escuchado”

Espacio solicitado por la veeduria para revisar compromisos

PN E
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Linea de Servicio a la Ciudadania (Direccion De Servicio A La Ciudadania)

Siliana Larios profesional especializado servicio a la ciudadania inicia con una presentacion general de la linea
y sus componentes.

Linea de Servicio a la Ciudadania
Actualmente dispone ¢l camal telefdnico de atencidn do la Secrotaria Distrital de Salud, que brinda orlentacidn e informacite en
salud de manera clara, oportuna y smable. a la cual se puede scceder marcando el teléfono 601-3295090.
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Se muestran los canales de atencién dispuestos para dar orientacion a los usuarios que se comunican.
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MODULOS

LINEA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
Direccion de Servicio a la Ciudadania Enero — Abril 2024
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Para el primer trimestre del afio 2024, se presenta un total de 36,352 llamadas atendidas. En el mes de abril, se
presenta un aumento del 9,5% respecto a los casos recibidos en el mes de marzo. En el transcurso del mes se
mantuvo la cobertura en atencion, finalizando el nivel de atencién para el mes de 93% y un nivel de abandono
del 7%.
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Se mantiene el TMO sobre los 0:10:22 minutos, adicionalmente se mantiene el tiempo de respuesta (ASA) en

46 segundos.
LINEA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
Direccion de Servicio a la Ciudadania Enero - Abril 2024

Motivo Onentacién Enero Febrero Marzo Abnl
ggréafoho de servicios y programas de la Secretaria Distrital de Salud - 3425 4745 3255 4018
s:;t:(f’c:;o de servicios de las ESE, de EPS-S, Red No Adscrita, 6 IPS 1042 2082 1508 16905
Portafolio de servicios o programas, de Entidades de ofros Sectores. 346 385 278 375
Como afiliarse, trasladarse o retirarse de una EPS-S, EPS-C, ESE 0 IPS. 447 472 382 320
(Como solicitar, retirarse 6 revisar puntaje de la encuesta SISBEN 6
'SISBEN de ofros Municipios. 4 18 108 i)
COVID 454 234 98 155
é:;gnscaclon sobre como aparece la ciudadania en general, en Base de 227 108 152 125

Las consultas del portafolio de servicios y programas con un mayor numero de consultas son Registro y
Autorizacion de Titulos en el Area de la Salud, Registro y Localizacion de Personas con Discapacidad, Concepto
Higiénico Sanitario (NSNR), Licencia para la prestacion de Servicios de Seguridad y Licencia de Exhumacion

de Cadaveres.
LINEA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
Direccion de Servicio a la Ciudadania Enero - Abril 2024
| 3 1
PREGUNTA A 4 s 'f::::"mh:' "Lc? w’:‘ ::-Tu::ﬂ.:l;:.n

peticicn o solicituda | respondsr su peticion o
través de la nea? solichud?

90% 93% 96%
46 48 48
91% 1% 95%
48 46 47

91% 91% 95%
45 456 47
91% 1% 95%
45 48 a7

En abril 2,871 ciudadanos aceptan calificar la encuesta en su totalidad, equivalente al 33,5 % del total de
interacciones atendidas en la linea, manteniéndose la calificacion en 4,7%

LINEA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
Direccion de Servicio a la Ciudadania Enero — Abril 2024
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Siliana Larios profesional servicio a la ciudadania finaliza su intervencién con las fortalezas de la linea y las
oportunidades de mejora.

La profesional del DAEPDSS, Maria Fernanda Caicedo realiza su intervencién, socializando toda la informacién
de la orden de compra, el valor inicial: $ 28.901.806.380,00, Valor adicion No. 1: $ 5.819.515.960,00, Valor
adicién No. 2: $ 9.651.933.841.00, Valor Total: $ 44.373.256.181,00. Es importante sefialar que el tiempo inicial
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del contrato es de 10 meses y 15 dias, el tiempo de prorroga corresponde a 5 meses y 15 dias, la fecha inicial
corresponde al 16 de febrero de 2023 y su fecha de finalizacién el dia 15 de junio de 2024. La presentacion que
se realiz0 para la veeduria corresponde al valor ejecutado a corte del 31 de enero de 2024 que corresponde a $
28.026.930 con un 63.16 % de ejecucion.

Se resalta todas las acciones que se vienen implementando para que la operacién del Contact Center cubra las
demandas de la ciudadania.

» Para el mes de abril el trafico en las interacciones disminuye en el 3% y en el nivel de atencién disminuye
en 4% con respecto a marzo, esto teniendo en cuenta el comportamiento histérico de la linea.

* El nivel de atencién disminuye 1 punto con respecto al mes anterior, Se evidencia la participacion
esperada de las herramientas automatizadas.

Interaccion por Canales de Atencion Contact Center 2023 — 2024 - Inbound
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Tiempos Promedios Historicos de Llamada Contact Center

TIEMPOS PROMEDIOS HISTORICOS DE AGENDAMIENTO CONTACT CENTER
DETALLE ASIGNACION ENERD ETALLE ASIGNACON FEBREROD
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El tiempo en agendamiento en las interacciones de los canales en promedio son 15:00 min, se mantiene para
este mes presentamos la misma novedad al no contar con disponibilidad de agendas, por cuento las
interacciones requieren menos tiempo .

Interaccion por Canales De Atencién Contact Center 2023-2024 - Chat
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Para el mes de abril aumenta el ingreso de interacciones en 24%, en cuento a las atenciones gestionadas
aumentamos el 24% teniendo en cuenta reincidencia de pacientes. El nivel de atencion se mantiene ya que se
implementa respuesta automatica en saludo y despedida.
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Interaccion por Canales De Atencion Contact Center 2023-2024 - Whatsapp

INTERACCION POR CANALES DE ATENCION CONTACT CENTER 2023-2024 - WHATSAPP
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Para el mes de abril aumenta el ingreso de interacciones en 20%, en cuento a las interacciones contestadas
aumentamos el 20% teniendo en cuenta reincidencia de pacientes.
El nivel de atencidn se mantiene como resultado de la automatizacion (chatbot) implementadas en el servicio

Interaccion por Canales de Atencion — Salida de Llamadas
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En el canal Outbound (salida de llamadas) durante el mes de abril se presentd incremento en la gestién del 36%
dada la novedad presentada en dinamicas por lo cual se captaron datos de los usuarios para su gestion en lista
de espera, Es importante recalcar la importancia de contar con disponibilidad de agendas.
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Herramientas transaccionales

Comportamiento virtual hold

COMPORTAMIENTO VIRTUAL HOLD

o
60.000 2095 29% 99,36% 100%
50.000 99% 90% = .
98% 99%
40.000
98%
30.000
g
20.000 7% 9%
e | il
. | —_ .
Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
mmmm | |amadas Entrantes | lamadas Atendidas Nivel de Atencidn

Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril TOTAL
Llamadas Entrantes 9.965 13.178 1.916 19.397 39.910 44,058 54.623 157.988
Llamadas Atendidas 9.623 13.026 1.885 19.172 39.579 43.684 54.276 156.711
Nivel de Atencién 97% 99% 98% 99% 99% 99% 99,36% 99,19%
Nivel de Abandono 3% 1% 2% 1% 0,83% 0,85% 0,64% 0,81%
T™O 0:05:22 0:05:03 0:05:17 0:05:52 0:06:11 0:06:20 0:06:50 0:06:25
ASA 0:00:38 0:00:11 0:00:10 0:00:10 0:00:11 0:00:15 0:00:17 0:00:14

El comparativo del virtual hold para el ultimo trimestre muestran incremento en su uso del 19 % de esta
herramienta por los pacientes, es importante continuar con su promocion.

IVR transaccional

Descripcion Noviembre Diciembre ~ Enero  Febrero  Marzo Abril - Total Generg
Lamadas Entrantes 18586  66.0d6 176.079] 375431 451626 352399 1470.167
Lamadas Atendidas 1858  66.0d6 176.079] 375431 451626 352399 1470.167
Nivel de Atencion 100%  100%  100%  100% 100% ~ 100,00%  100%
™MO 00100  0:.00:54f  0:00:36] 000220  000:17p 00025  0:00:43
ASA 000000 00000 000:000 0:00:00f  0:00:00  0:00:00[ 0:00:00
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10/04/2024
11/04/2024
12/04/2024
13/04/2024
15/04/2024
16/04/2024
17/04/2024
18/04/2024
19/04/2024
20/04/2024
22/04/2024
23/04/2024
24/04/2024
25/04/2024
26/04/2024
27/04/2024
29/04/2024
30/04/2024

Total general

352.399

El IVR transaccional es una herramienta automatizada para autogestion con el fin de optimizar el recurso y
tiempo de gestion del usuario, para el mes de abril se observa que el IVR ha generado una disminucion del
28% en las atenciones, teniendo en cuenta la baja disponibilidad de agenda para medicina general con el fin
de aumentar la participacion de la herramienta en la asignacion de cita.

Chatbot
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MES INTERACCIONES Nivel de atencion
ENERO 12.943 100%
FEBRERO 35.659 100%
MARZO 33.051 100%
ABRIL 44.369 100%
TOTAL 126.022

ATENDIDAS CHATBOT WHATSAPP

FECHA  CANTIDAD ATENDIDAS %

1/04/2024 3.010 7%
2/04/2024 [ 2.366 5%
3/04/2024 3.426 8%
4/04/2024 2.286 5%
5/04/2024 1.323 3%
6/04/2024 244 1%
8/04/2024 2.381 5%
9/04/2024 1791 4%
10/04/2024 1.696 4%
114"34,.’2021. 1475 [ 3%
12/04/2024 1.161 3%
13/04/2024 [ 400 1%
15/04/2024 2.877 6%
16/04/2024 2222 5%
17/04/2024 1.846 4%
18/04/2024 1738 4%
19/04/2024 1.148 3%
20/04/2024 242 1%
22/04/2024 2141 5%
23/04/2024 [ 1.804 [ 4%
24/04/2024 1.646 4%
25/04/2024 [ 1933 [ 4%
26/04/2024 1.192 3%
27/04/2024 323 1%
29/04/2024 2183 5%
30/04/2024 1473 3%
Total general 44,369 100%

El Chatbot WhatsApp es una herramienta automatizada para autogestion con el fin de optimizar el recurso y
tiempo de gestion del usuario, para el mes de abril se atienden 44.360 interacciones presentando un
incremento del 25% respecto al mes anterior.

Veedor pregunta que a que se debe que de enero a abril las interacciones por chatbot hayan incrementado en
mas de un 50%, Ana Maria aclara que cuando se esta en implementacién no se inicia con el total de las
atenciones recibidas mientras se estabiliza la herramienta, adicionalmente preguntan si hay posibilidad de
identificar si los ciudadanos se estan comunicando, ya que reciben quejas de que no contestan, que cuelgan y
se quiere saber si eso se puede medir, Ana Maria aclara que toda la llamadas quedan registradas y si se requiere
hacer algun seguimiento se escucha la llamada y se identifican las oportunidades de mejora, con ello se realizan
las retroalimentaciones correspondientes de ser necesario.
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Voicebot

Estado llamada Cantidad %
- Total general 28.477 100%
b (e0GH2 NO TOMANINGLNE Luamanconenmoney. FRRDIRER
ORCION CONSULTA THAL
% | % S W

El Voicebot es la herramienta de mensaje de audio que se envia a los usuarios para la recordacion de cita, se le
entrega toda la informacion de la cita generada, asi mismo en este servicio el paciente tiene la opcion de
confirma su cita o la puede cancelar. Fecha de salida del servicio 27 de marzo de 2024.

Veedor pregunta si en el mensaje de recordacion también se recuerda la cuota moderadora, se da la claridad
gue no contiene esta informacion

Cabinas

COMPORTAMIENTO DE CABINAS
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Se muestra el comportamiento de las cabinas ubicadas en las unidades de la subred 4 por cada subred, Veedor
indaga a que se hace referencia con llamadas abandonadas, Ana Maria Gaviria gerente del proyecto indica que
son las llamadas que realizan los usuarios donde descuelgan el teléfono, pero no esperan toda la interaccion
con el agente y cuelgan la llamada por ello se catalogan de esa manera.

Veedor pregunta quienes son los encargados del mantenimiento de las cabinas, cuando presentan fallas, se da
la claridad por parte de Ana Maria Gaviria gerente del proyecto, que Outsourcing recibe el reporte y realza la
gestién con el proveedor para dar solucién oportuna a la falla que se presente.

Los veedores manifiestan que en algunas unidades donde hay cabina no hay una persona de la subred que
oriente el uso de esta, dejan a los usuarios solos y en muchas ocasiones ellos no saben hacer el uso del
teléfono por lo cual no usan la cabina y no la conocen, solicitan que haya una persona de atencién al usuario
orientando a los pacientes e incentivando el uso de la cabina.
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Tipificacion citas agendadas por subred.
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Para el mes de abril se agendaron 576.414 citas del portafolio compartido.
Agendamiento por subred
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El Contact center ha gestionado en el mes de abril 107.001 interacciones por los canales a la subred centro
oriente de las cuales por solicitud de cita se han gestionado 90.317, agendando 42.987 citas que corresponden
al 48% de las solicitudes de los usuarios.

* Las transacciones que registran en el IVR son aquellas que se identifican dado que el IVR No tipifica y el
ChatBot depende de la disponibilidad de agenda
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El Contact center ha gestionado en el mes de Norte 107.152 interacciones por los canales a la subred Norte de
las cuales por solicitud de cita se han gestionado 92.913, agendando 45.973 citas que corresponden al 50% de

las solicitudes de los usuarios.
* Las transacciones que registran en ChatBot depende de la disponibilidad de agenda y por ende se logran

identificar.
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El Contact center ha gestionado en el mes de abril 122.537 interacciones por los canales a la subred Sur de las
cuales por solicitud de cita se han gestionado 106.046 agendando 55.124 citas que corresponden al 52% de las

solicitudes de los usuarios
* Las transacciones que registran en el IVR son aquellas que se identifican dado que el IVR No tipifica y el

ChatBot depende de la disponibilidad de agenda.

Sur Occidente

Citas Sur Occidente
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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 agendando 60.359 citas que corresponden al 50%
de las solicitudes de los usuarios.

Satélites
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Se muestra la informacién referente a los 21 agentes ubicados en unidades de las subredes los cuales realizan
agendamiento desde la sede de la subred ayudando a dar gestién a bases, filas de usuarios y toda gestién de

agendamiento que la subred requiera, se muestran resultados del mes de abril.
Q S | BOGOT/\
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Mesa de ayuda

Citas agendadas

1825

Pacientes

2319

Citas agendadas

1448

Pacientes

2117

Citas agendadas

2427

Sur Occidente

Detalle citas agendadas:

Subred Sar Subred Sur occidente
Crtas apendadas: 2 407 Crtas agendadas: 2,674
Torues s ] <
e
om L ereaencs [l
Bouun 3
s ff 4

E167% de 138 citas agendadadas e adeil furron para servivio de Odoesologia

Subred Centre arfente
gendadas- 1.82

Subred Norte

" EI45% de Bis cntas agencadadas en abril f36ron para sericio de Medicina

F127% de fas citas ageadadadas en abril fusran para servicés de Medicina
pentzl genenal

Captaciones por subred:

MEDECINA GEMERAL 1959 1821 346 344 4580

1157 [14,26%) 3202 OQDONTOLOGIA GENERAL n 150 1 59 991
(29,85 MEDICINA INTERNA 765 13 28 143 949
1281 PEDHATRIA a7 117 152 395 881
(15.52%) : e e e - el
GINECOLOGIA ¥ OBSTETRICIA 42 288 5 34 369

W CIRUGIA GENERAL 104 7 19 177 307

s OBSTETRICIA - ALTO RIESGO 17 17

soneesn | [omTEmem |1 0 3 "
CIRUGIA GENERAL COLOPROCTOLOGES 3 1 ) 2 6

Te
b 0% atal 3202 2498 1261 1157 8114
Participacion de captaciones por subred Dretalle de captaciones por servicio bisico en cada swbred

Se relaciona la productividad correspondiente a abril, esta basada en la oportunidad de agendas diarias para
los servicios basicos y menores a 10.

Veedores preguntan a que se hace referencia con menores a 10, se explica que son los servicios con menos
de 10 captaciones para dar gestion con la solicitud de agendas.
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Cita en tramite

CONSOLIDADO

SUBRED GESTIONADO

SURCCCIDENTE  Total
1653

CENTRO ORIENTE NORTE SUR

ENVIADO CAPITAL

SUBREDES 8 Ly 150 SUR 85.504
SUR OCCIDENTE 75.323
Totel % 8 N » W CENTRO ORIENTE 69.416
NORTE 62.235
Total general 292.478
Se presenta lo gestionado en cita en tramite a corte del 30 de abiril, conciliado el martes 7 de mayo.
CITA EN TRAMITE MES DE ABRIL

Sin Gestionar  Pendientes ENVIADO A

Totsl

Subredes coneillacién CAPITAL

Citas en tramite 03 Abr 2024

Citss en tramite 10 Abr 2024 1.209] 1092 2.088| 1.435! 5.824) 242] 242}
Citas en tramitz 17 Abr 2024 1,524 1.292) |.ﬂ 1,969 8.752 293

Citas en tramite 28 Abr 2024 1,307} 1 SSEI 524

Citas en tramite 30 Abr 2024

GESTIONADO SUBRED 29.799]
SIN GESTIONAR SUBRED 1,781
PENDIENTES CONCILIACION 0
ENVIADO A CAPITAL 1,624
TOTAL 0,214

En el mes de abril se gestioné un total de 30.214 registros para las cuatro subredes, de los cuales 1.634 fueron
enviados a Capital Salud.

Indagan que, si en conciliacion solo se trabaja con Capital Salud, se informa que si se hace de esa manera ya
gue es Capital el encargado de distribuir y dar gestién a los registros con IPS privadas con las que cuentan con
convenio.

Plan padrinos

Se da alcance a la informacion de la veeduria pasada frente a la estrategia plan padrinos implementada por
Nubia Bello supervisora de mesa de ayuda.

Apadrinamiento de pacientes

-
*\% Generamos experiencia a nuestros pacientes a traves
w del acompafiamiento en su tratamiento medico

Objetivos especificos:

-Brindar atencion preferencial

-Hacer seguimiento a los servicios ordenados a los pacientes seleccionados

-Tener acompanamiento telefonico con los pacientes posterior a los servicios asistidos
-Garantizar un excelente servicio en cada una de las llamadas
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Apadrinados Abril “Norte”

R

Apadrinados Abril “Sur occidente”

APADRINADOS ABFIL

APACRINADOS ABRIL.

Wil

Apadrinados Abril “Centro oriente™

APADRINADOS ABRIL

Apadrinados Abril “Sur™

APADRINADOS A8RIL

Pacientes que

éA quién

5‘@2] ~9' \
w’ apadrinamos?

it eapel‘aﬁdu
mas de 4 meses
un servicio y no lo
han  conseguido
por los diferentes
canales de
atencién de SDS

()u/)our G /ﬂf

Pacientes de la

Faciantas top'an tercera edad o con

nlimero de
llamadas a la linea
tnica distrital

discapacidad y
varios servicios en
tramite de cita

Seleccionamos de la
base de registros los
pacientes que mas
se han comunicado
a la linea tnica
distrital solicitando
citas médicas sin
obtener la cita
deseada y que
tienen varios
servicios en trdmite
de cita, o llevan
esperando un
servicio mas de 4

\_/)M'/JM dny meses

éComo lo
hacemos?
Garantizamos el
Hacemos una agendamiento
llamada al usuario \'f: TSCala_rr_llento
para realizar un 8l servicio, ¥
diagnostico donde realizamos
se valide la aco mpaﬁamier!to
informacién de los ;'I‘tes y dl?si?l-l'!:o
servicios captados el cumplimien
vs los informados d:' Lﬂ:i;tsas
por el paciente, la brindand:g

vigencia de las
ordenes y estado de
afiliacion.

continuidad en I3
prestacion de Ig
servicios

e
SALUD | BOGOT/\
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Para qué lo
hacemos?
Para disminuir el
Para generar una ) . flujo de llamadas
experiencia Para evitar posi a diario y brindar
dlfem_f!cla! enla gue]as e una atencion
atencion a inconformidades por oportuna
nue‘s:ras . el tiempo de espera teniendo en
pacientes a través para acceder al cuenta que los
del L servicio de salud pacientes se
acompafiamiento comunican en
¥ seg’uimientc‘r en reiteradas
sus citas medicas ocasiones en un
mismo dia
-
Obourcing B |55 | socomn

Experiencia
deseada

aaendwlad& )

en unidades

BN\ cercanas

Hecordamos
un dia antes la
cita medica

b disponibilidad

Veedores manifiestan conformidad con el plan padrinos, se entiende el objetivo de la estrategia y se muestra
los beneficios para las personas que se apadrinas, se da la claridad de que no es el usuario que mas llame se
apadrina si no son casos especiales, se resalta la labor que se realiza con esta estrategia para el beneficio de
la comunidad.

Linea 106

El poder de ser escuchado” — Subdireccion Determinantes en Salud

De acuerdo con el orden del dia, se finaliza la mesa de dialogo con la intervencién de Patricia Ramirez, se realiza
una presentacion inicial de la funcionalidad de la linea, donde en 26 afios de su funcionamiento actualmente
trabajan 32 profesionales en psicologia brindando orientacion y acompafiamiento psicolégico, la linea esta activa
24/7 los 365 dias del afio, no pueden parar de funcionar, los canales de comunicaciéon son, marcando 106,
WhatsApp 3007548933 y la pagina de Facebook.

se muestran las interacciones recibidas por lo diferentes canales de atencién
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Reades Soaes
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LINEA 1086 “El poder de ser escuchado” — Subdireccion Determinantes en Salud

Linea 106. Avances y retos Contact Center

AVANCES

Consolidacion de ia operacion de diverses
canales de atencion (comeo electronico y redes
sccizles) al aplicativo Avaya

Se da continuidad a la ampiacion del talento
humano mediante la gestién de nuevos
contratos.

Antes de proceder con el recorrido en las instalaciones de la operacion los veedores indagan la informacion de
la finalizacion del contact center distrital, a los que Ana Maria Gaviria gerente del proyecto informa que la orden
de compra se encuentra hasta el 15 de junio, sin embargo se esta a la espera de las decisiones por parte de la
secretaria de salud, a los que David Herrera profesional DAEPDSS indica que se encuentran en conversaciones,
a los veedores les preocupa que se pare la operacién y nuevamente los usuarios deban ir a realizar largas filas
para agendar los servicios requeridos, resaltan que no se debe volver a hace algunos afios, ya que se cuenta
con tecnologia y con la comunicacion directa al contact center, indican que solicitan que les sean comunicadas
las decisiones que se tomen para mantener informada a la comunidad y asi mismo solicitan que sean
retroalimentados sobre las mesas de seguimiento que se realizan mensualmente con las subredes, manifiestan
querer participar de las mismas de ser posible.

Para finalizar se hace recorrido en las instalaciones de Outsourcing se muestra distribucion, en la sede se cuenta
100% presenciales dos grupos y sus respectivos equipos de supervisor, calidad y formacién, los demas agentes
se encuentran en teletrabajo, se realiza prueba de llamada para centro oriente la cual ingresa sin novedad,
veedores resaltan la gestion que se realiza desde el contact center y recalcan la importancia de dar continuidad
ojala con el mismo proveedor.
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COMPROMISOS*

ACCION

RESPONSABLE

FECHA

REVISION Y APROBACION DEL ACTA

No

NOMBRES Y APELLIDOS

CORREO TELEFONO

DIRECCION/
OFICINA/

FIRMA

\

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, segun lineamiento SDS-PYC-LN-011
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Evaluacion y cierre de lareunién

¢ Se logro el objetivo? Observaciones (si aplica)

Si (X) No () Se cumplié con las expectativas de la Mesa de Didlogo

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