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DATOS GENERALES

CONTRATO 99-7-20030-24

FECHA DE PRESENTACION DEL 09 octubre de 2024

INFORME:

OBJETIVO Y ALCANCE DEL | Presentar los resultados del Centro de gestion de
INFORME: servicio de la Unidad Prestadora De Salud Risaralda

para efectuar la atencion de las solicitudes de
asignacion de citas por parte de los afiliados. El
informe contempla un consolidado de los servicios
prestados, resultados de los Acuerdos de Niveles de
Servicio, aspectos relevantes y las acciones de
mejoramiento realizadas y recomendadas que se
sugieren para mejorar la prestacion de servicio.

PERIODO AL QUE CORRESPONDE Del 01 al 30 de septiembre de 2024.
EL INFORME

PRESENTADO POR: Julie Pauline Mosquera Londofio
ENTREGADO A: Claudia Marcela Buritica

INFORME NO: 5
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1. Tablero de indicadores (acuerdo de niveles de servicio — ans)

Puntual\_d?d en;iempos de; aprovisionamientade Zona 1 — 4 dias calendario de retraso o mas 3% de descuento sobre el servidio 100.00%
los Servicios
Mide el tiempo durante el mes en el que los
Disponibilidad de la plataforma tecnoldgica de Servicios BPO contratados no estan disponibles 99,7% = d < D% 3% de descuento 99.5% = d < fiii 0%
Centro de contacto RTO para |a Enfidad Compradora. D>=093,3% RTO 99.7% 5% de descuento d < 99.5% It
incidente: 43 min
Hivel deservido, pataatendon porvoz (L2 Contestar el 80% de las llamadas antes de 40
seleccidn de este indicador excluye el de tiempo de 2 >= 80% 18.02%
a: segundos
atencidn para voz)
B85% <= Eficacia < 90%: 3% de descuento 80%<=
= E z Eficacia < B5%: 5% de descuento 80%<= Eficada
= 90 o
Eficacia Lineas de Servicio Eficacia>= 90% < 85%: 7% da descuento Cficacia <75%: 9% de 59.85%
descuento
Ocupacién de Agentes en los canales de atencidn B03hs=iDeupacln:<sbyiez o de destlicnita
EOZ Pt c%"eu ot i Wk (Wb Ocupacién>=65% 55%<= Ocupacién < 60%: 5% de descuento 93.00%
+ H 2 50%<= Ocupacdn < 55%: 7% de descuento
2 3 15% <= Rotacién < 40%: 5% de d to 40%
Rotacién de recurso humano Rotacidn < 15% . S o s RSNt 0%
<= Rotacidn: 7% de descuento
70% > ECA > 65%: 3% de descuento
" . 65% >= ECA > 60%: 5% de descuento
= 709 o
Evaluacidn de conocimientos ECA >= 70% 0% > ECA » 55%: 7% de descuants 95%
ECA <= 55%: 9% de descuento
3% < QUEJA <= 5%: 3% de descuento
. e 5% < QUEJA <= 7%: 5% de descuento i
Quejas sobre los Servicios BPO QUEIA QUEIA < 3% 7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 0%
8% < QUEJA: 9% de descuento
. . = s . 3,3 <= 5 < 3,5: 3% de descuento
Nivel de sat\sfa((\%n Si?ir‘:ui Sancio BE0 Promedio de calificacién del servicio=>3,5 3,0 <= 5 < 3,3: 5% de descuento 4.72%
P 2,7 <=5 < 3,0: 7% de descuento

Tabla No. 1 resultado septiembre2024.
Fuente: Registro Plataforma Teleféonica BPM Consulting.

2. Datos generales del servicio

Se establece que el nivel de servicio sera del 80 %. para la obtencién de este indicador se tomaran las

llamadas atendidas dentro de los primeros 40 segundos, contados a partir del ingreso de las llamadas
al sistema IVR.

Durante el periodo del 01 al 30 de septiembre se contd con la planta de agentes completa.

El contrato 99-7-20030-24 requiere 7 agentes generales y 1 supervisor de servicio; se relaciona a

continuacién como se encuentra distribuido la operacion del contact center de BPM Consulting de la
contrato 99-7-20030-24:

Agente Call Center 6 75,00%

Agente Ordenes de Servicio 1 12,50%

Suiervisor de Servicio 1 12,50%

Tabla No. 2 resultado julio 2024.
Fuente: Registro BPM Consulting.
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3. Analisis de los indicadores (ANS) del servicio

Se relaciona a continuacion el detallado por dia de las llamadas recibidas, atendidas, abandonadas, con
el respectivo nivel de servicio y de atencién de la linea de la Unidad Prestadora de Salud de Risaralda.

Del 01 al 30 de septiembre se recibieron 10.316 llamadas de las cuales se atendieron 6.174 con nivel
de atencién del 59,85%. En comparacion del mes anterior se presenta una disminucion de llamadas de
un 17% (2.163).

Del total de llamadas atendidas 1.859 fueron atendidas dentro del umbral de servicio establecido (40
segundos) cerrando Del 01 al 30 de septiembre con nivel de servicio de 18,02%.

Se continuan presentando fallas en el aplicativo SISAP, avisos por vencimiento de clave, generando
aumento del TMO, adicional el aplicativo Tarantela presenta fallas en cargar el aplicativo.

En la linea de servicio de la UPRES Risaralda, se ha identificado una problematica importante
relacionada con la disponibilidad de citas. Actualmente, no hay suficiente oferta de citas disponibles
para los pacientes que se comunican, especialmente en ciertas especialidades. Esta situacion ha
llevado a que los pacientes se comuniquen de manera constante para validar la disponibilidad de
agenda.

[lamadas 0 e -
Llamads Llamad: ive] Nivel d| Ni P Ti di
Mes il '! Uamadas Atend. atendidas al ek 1 i e Sl e

Recibidz

ﬁelusAOSe ‘Abandonad ==l Servicid Abando/s8 TMO (. espera atendidas

Monday 9/2/2024
Tuesday 9/3/2024 732 265 26 467 467 64% 0:04.24 0:06:33
Wednesday 9/4/2024 492 227 13 265 265 54% 0:04:46 0:05:25
Thursday 9/5/2024 385 248 79 137 137 36% 0:04:06 0:03:52
Friday 9/6/2024 510 253 17 257 257 50% 0:04.24 0:06:33
Saturday 9/7/2024 68 53 30 15 15 22% 0:04:23 0:01:26
9/5/2024 690 426 202 264 264 38% 0:02:55 0:02:23
9/10/2024; 642 319 66 323 323 50% 0:04:10 0:05:20
Wedn 9/11/2024; 533 297 45 236 236 44% 0:04:55 0:05:52
Thursday 9/12/2024 357 292 13 65 65 18% 0:04:28 0:02:11
Friday. 9/13/2024; 279 243 132 a6 36 13% 0:04:43 0:01:25
Saturday 3/14/2024; 79 70 57 9 9 1% 0:04:41 0:00:28
Monday 9/16/2024! 609 308 67 303 303 50% 0:05:21 0:05:39
T y 9/17/2024: 437 300 97 137 137 31% 0:04:37 0:03.54
Wednesday 9/18/2024 403 275 5 128 128 32% 0:05.02 0:03:45
Thursday 9/19/2024. 302 247 1186 55 55 18% 0:05:15 0:02:19
Friday 9/20/2024; 267 230 123 37 a7 14% 0:05:20 0:01:47
Saturday 9/21/2024; 68 55 52 13 13 19% 0:04:07 0:00:04
Monday 9/23/2024; 513 342 68 171 171 33% 0:04:40 0:04:34
Tussday 5/24/2024 554 320 59 234 234 42% 0:05:16 0:05:23
Wednesday 9/25/2024: 431 268 73 163 163 38% 0:04:32 0:04:12
Thursday 9/26/2024; 289 236 91 53 53 18% 0:04:39 0:02:40
Friday 9/27/2024; 314 229 99 85 85 27% 0:04.57 0:03:10
Saturday 9/28/2024: 59 51 50 3 8 14% 0:04:35 0:00:05

Monday 9/30/2024

September 59.85% 18.02%

Tabla No. 3 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting
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El resultado de los indicadores obedece a varios factores que se evidencian durante el mes:

1. Se puede determinar que la linea de atencion esta experimentando un alto trafico de llamadas
debido a las solicitudes de citas médicas. Este incremento ha superado nuestra capacidad de
atencion en la entidad, lo que ha generado desafios significativos en la calidad del servicio

ofrecido a nuestros usuarios.

2. Las agendas de especialidades suelen abrirse durante la ultima semana de cada mes, lo que
provoca un aumento significativo en el volumen de llamadas. Este incremento resulta en llamadas
mas largas y en que muchos usuarios permanezcan en espera antes de ingresar a la linea, lo que

impacta negativamente nuestros indicadores de atencién.

3. Ademas, un alto porcentaje de llamadas se atienden fuera del tiempo requerido, y algunos
pacientes, al sentirse frustrados, deciden colgar y volver a llamar, lo que afecta aun mas la
oportunidad de atencién. Por otro lado, la agenda de Medicina General se agota antes de finalizar
el mes, aumentando la cantidad de consultas por parte de los usuarios en busca de una cita.

A continuacion, se evidencia el comportamiento de las llamadas por dia:

Comportamiento diario del 01 al 30 de septiembre del 2024
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Grafica No. 1 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting
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4. Llamadas Atendidas por Agente

Durante el periodo del 01 al 30 de septiembre de 2024, el Tiempo Medio de Operacion (TMO) se cerro
En 03:52 minutos, con un total de 6.174 llamadas atendidas. A continuacion, se detalla la cantidad de
llamadas atendidas por agente:

z o
Agete Cia.midad am ada pmﬁhﬁiﬁn
Nora.Salcedo 1695 28%
Lizeth Almario 1585 26%
heidy.melo 861 14%
diana cuervo 844 14%
Karen Pinado 703 11%
Maria Reves 367 6%
Natalia.Gualteros 112 2%
Juana Rodriguez 3 0%
TOTAL 6.174 100%

Tabla No. 4 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting

® Es importante destacar que la asesora Natalia Gualteros es la persona encargada de gestionar la
demanda en nuestra linea de atencién. Como resultado de su funcion especifica, Natalia presenta una
baja cantidad de llamadas atendidas en comparacion con otros agentes.

® | a asesora Juana Rodriguez es back up en caso de alguna novedad

5. Estadistica Diaria Formularios Asignacioén de Citas

A continuacion, se muestra la gestion realizada de los formularios de especialidades; esta gestion
corresponde a las solicitudes efectuadas por los pacientes a través del formulario WEB.

Se relaciona la gestion de los formularios Del 01 al 30 de septiembre:
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Tabla No. 5 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting

o Durante el mes de septiembre de 2024, se gestionaron un total de 1.029 solicitudes de
asignacion de especialidades médicas a través del formulario web. Este volumen de solicitudes
refleja la demanda actual de nuestros servicios y la efectividad de las herramientas digitales
implementadas.

A continuacion, se presentan los resultados de la gestion de formularios del mes por especialidad:

Cuenta de ESTATUS  Etiquetas de columna I;\

Fecha ] CITA ASIGNADA NO CONTESTA ORDEN VENCIDA SANIDAD SIN AGENDA Total general
9/2/2024 19 8 22 49
9/3/2024 5 4 3 12
9/4/2024 11 7 2 14 34
9/5/2024 14 12 1 17 44
9/6/2024 20 12 2 1 16 51
9/7/2024 17 11 2 18 43
9/9/2024 16 10 14 40
9/10/2024 19 6 3 24 52
9/11/2024 16 7 14 a7
9/12/2024 23 15 2 17 57
9/13/2024 41 15 1 33 90
9/14/2024 15 6 1 3 25
9/16/2024 16 6 3 1 18 44
9/17/2024 15 8 11 34
9/18/2024 14 8 1 14 37
9/19/2024 17 9 2 8 36
9/20/2024 29 10 2 22 63
9/21/2024 19 12 1 1 15 43
9/23/2024 12 8 13 33
9/24/2024 5 5 14 24
9/25/2024 19 9 1 2 33 64
9/26/2024 16 8 1 13 33
9/27/2024 8 8 1 11 28
9/28/2024 3 3 1 1 8
9/30/2024 g 3 - g 5 B
Total general 390 209 8 24 373 1004

Tabla No. 6 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting
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o Durante el mes de septiembre de 2024, se gestionaron un total de 1.029 solicitudes de
asignacion de especialidades médicas a través del formulario web. De estas solicitudes, se
asignaron 390 citas, lo que representa un 39% de efectividad en la gestion de citas.

o De las citas asignadas, la especialidad que tiene una mayor participacion es Oftalmologia,
representando un 24.10% del total de citas otorgadas.

2410994

1.54%

0.77% 0.51%

0.26%

-

OFTALMCLOGIA
OTORRING
OPTOMETRIA
MEDIANA INTERNA
PSIQUIATRIA
GINECOLOGIA
CARUGIA GENERAL
ARUGIA VASCULAR
PEDIATRIA
MEDIONA INTERNA

Grafica No. 2 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting

6. Motivos de Consulta Reporte de Tipificacidon

Durante el mes de septiembre de 2024, se realizaron 7.622 tipificaciones del total de llamadas
atendidas en la linea de atencion, de las cuales se observa que un 80.08% corresponden a solicitudes
de asignacion de citas médicas. Las categorias de llamadas atendidas se desglosan de la siguiente

manera:
Efectividad Cantidad % de participacién
Asignacion 6104 80.08%
Informacion general 782 10.26%
Cancelacion 394 5.17%
Confirmacion 170 2.23%
Reprogramacion 108 1.42%
Asignacion de cita-no 43 0.56%
Promocion y prevencion 21 0.28%
Total general 7622 100.00%

Tabla No. 7 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting
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6.1 Solicitud de citas médicas por especialidad

AccionSalud | | AccionSalud participacion

Medico General 1885 30.95%
Cdontologo 1210 19.82%
Pediatria 713 11.68%
Psicologia 216 2.18%
Dermatologia 255 4.24%
Medico Internizta 241 3.95%
Informacian General 220 3.60%
Oftalmologia 208 3.41%
Ortopedista 189 3.10%
QOtorrinonaringologia 149 2.44%
Urologia 140 2.29%
Optometra 139 2.28%
Ginecologa 118 1.93%
Cirugia General 103 1.69%
Gastroenterologia 491 1.49%
Psiquiatria 75 1.23%
Cirugia Vascular 17 0.28%
Medicina General 13 0.21%
Odontologia 7 0.11%
Nutricion 3 0.05%
Mutricion Especialista 1 0.02%
Medicina Interna 1 0.02%
Ginecologia 1 0.02%
Medico Pyp 1 0.02%
Total general 6104 100.00%

Tabla No. 8 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting

De las llamadas recibidas solicitando asignacion de cita por el call center, el 30,95% corresponden a
citas de Medicina General, seguido de Odontologia general con participacion del 19,82%.
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A continuacion, se relacionan las solicitudes de citas por fecha:

El|e [l T " |l o= A s (el =l
el e e el R e sl
ZHlal e e M el [emlin —in i fonll 5 s 8l | CHE ol el e B B ] B E w2 I R e e e Ml 5l o e
= E 58 =Et83EZS peew 5 5 5 £ s 82 3 B 8 2 =2aeig 52w o
2B EE S gLt EE e la s | B E gl &2 22282 2ES | E
== = 2 o o g Gl sl e el A e | e o S
o @ = ] b= =
{en blanco)
9/2i2024 7 1 113 fi 51231 1 123 12| 2 66 |12 9 | 10| &8 |44 )14 5| 7 1 372
9/3/2024 8 1 13 1010341 96 | 15 2 L e R e L 6 | 6414 2 8 375
9/4/2024 2 Fi & 6 |27 1 70 | 15 2 83 (15| 7 |13 [ 123813 | 8 4 331
9i5/2024 41113 9 [10] 20 90 |12 ] 3 104] 9 | 6 | 9 [14]30 17| 5] 8 363
9/6/2024 9 6 1 3 6| 23| 1 95 | 17| 2 3 50 |12 | 5 | 14| 12|36 | 11| 10| 6 322
9/7/2024 1 2 il 3 18] 2 1 [ 3|2 &2 64
9/9/2024 4 1 1" 1 5 1161 1 85 [ 15 5[ 8 8 4| A2 [ 23 ] T 5 1 434
9/10/2024 6 17 6 8 1311 716 | 1 3 56 |16 | 9 |13 /13 |38 |18 9 | 7 385
9/11/2024 i 2 8 T 6125 1 3 [108] 12| 5 2 |69 (20 7 |13 [ 10 (41|23 8 6 383
9/1212024 7 2 |15 T g 2295 A4 9 [84[13[ 1 1 h[B2[2| 6 | 16| 7 || 24| 5 |10 1 1 1 354
9/13/2024 3 10 2 5124 79115 1 65|17 6 | 1 7 13r)13| 6 9 310
9/1412024 21214 3|5 1916 1 2 w24 1 5191 4 1 2 82
9/16/2024 5 1 Lt I | 0] 6 8 106 [ 14 72 (12| 1| 12[15[55 | 1 4 | 10 372
9/17/2024 4111141 2 [ 11[16 17] 14 3 49 119 8 [ 12 16 [ 31|15 9 | ¥ 349
9/18/2024 5 1 9 4 [ 10 ] 18 93 [ 13 1 67 (10| 6 |10 [ 12 M [ 18] 2 [ 11 1 | 332
9/19/2024 3 17 3 4 118 | 1 6110 1 56 |20 | 3 | 10| 8 |43)15) 8| 5 308
9/2072024 2 14 & 4 [ 17 81 [ 12 2 50 | 14| 9 8 [10 24| 14| 3 5 77
9/21/2024 1 3 1 3|2 i] 12 | A M |3 1 1 8 | 5 2 59
9/23/2024 4 2 |15 3 5112 91 [ 13 3 76 (15| 10 )10 [ 14 (4635|1410 378
912412024 5 11141 4 5 |H:] A T (A3 B3| 2 7{M| 5|9 |13 |50)26) 6] 3 388
0/25/2024 10 16 3 [10] 16 88 [ 19 2 73116 4 9 T |29 183 5 1 330
9/26/2024 6 15 h 5 1.3 92| 1] 1 67 | 1] 6 6 13322 4[4 287
9/2712024 3 310 5 6|15 1 99| 6 1 3 Q1| 7T 4122161 8 298
9/28/2024 3 1 2 191 5 13 | 2 1 1 3] 4 2 59
9/30/2024 2 2 1 3 51 1 137[ 12 1 2 82 |15 | 8 | 9 |13 |44 )27 8 | 8 400

Tabla No. 9 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting

Durante el mes de septiembre de 2024, el numero de registros de tipificacion corresponde a las
solicitudes de citas que realizan los usuarios a través de la linea telefonica. Estos registros son
fundamentales para entender la demanda de atencidn y gestionar eficientemente las citas.

6.2 Cancelacion de citas

A través de la linea de servicio se han cancelado 394 citas médicas durante el periodo de septiembre:
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Tabla No. 10 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting

e Las cancelaciones representan el 5,17% del total de las tipificaciones en el mes, este
porcentaje obedece a citas canceladas por los usuarios, pero se evidencia que las
cancelaciones realizadas obedecieron a que el paciente presentaba alguna novedad de
fuerza mayor y por eso se cancelaba la cita, siempre que cumpliera con el parametro de las
24 horas.

e Eltop 3 de especialistas de mayor cancelacion corresponde a Odontologia cada una con una
participacion del 28% que corresponde a 110 citas seguido de Medicina General con una
participaciéon del 24% que corresponde a 93 citas y Pediatria con el 17% que corresponde 66
citas.
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Tabla No. 10 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting

El resultado de las citas canceladas por fecha es el siguiente:

Eti uus de columna

o = - - =]
g 23 st s 2
S T & £ g g
B 3 =B 5 E
dades 5 & & £ 2 5 £
9/2/2024 3 4 3 1 1 6 2 18
9/3/2024 1 1 2 5] 1 1 3 i 16
9/4/2024 6 1 7 [+ 20
9/3/2024 3 1 17 2 2 6 2 6 2 3 44
9/B/2024 4 3 i 8
Q/7/2024 2 2 1 i (=]
9/5/2024 1 3 i 3 8
9/10/2024 2 1 1 1 2 i 2 10
9/11/2024 2 4 1 1 1 4 13
9/12/2024 i 2 1 2 9 i 13
9/13/2024 4 2 3 3 1 13
9/14/2024 2 2 1 1 1 1 8
9/16/2024 1 3 1. 8 6 19
9/17/2024 4 3 3 1 2 2 15
9/18/2024 2 1 12 2 3 3 23
9/19/2024 4 2 4 1 i 12
9/20/2024 2 4 1. 3 1 1 12
9/21/2024 1 1 1 3
9/23/2024 3 B 3 2 12 1 3 5 34
9/24/2024 1 1 1 3 3 g 7 1 26
9/25/2024 1 3 G i 1 15
9/26/2024 4 a2 3 3 i 16
9/27/2024 1 ¥ 4 3 1 2 2 14
9/28/2024 1 3 2 (5]
9/30/2024 1 6 2 5 1 4 22
Total general 2 10 14 2 83 15 5] 4 110 2] B 5 66 43 7 394

Tabla No. 11 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting
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6.3 Reprogramacién de citas

Para el mes de septiembre el nUmero solicitudes de reprogramacién de citas que ingresaron por la
linea fuede 108, se representa por fecha cuantas solicitudes ingresaron:
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Tabla No. 12 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting

La solicitud de reprogramacién de citas esta sujeta a la disponibilidad de citas al momento
de comunicarse, lo cual, ante no contar con una cita disponible para poder reasignar la que ya tiene,
puedegenerar una cancelacion o en su defecto mantener la misma cita existente.

En septiembre se reasigné citas a solicitud directa de sanidad por actividades de los profesionales.
Las citas que se solicitaron reasignar fueron en total de 134 pacientes de las siguientes
especialidades:
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Tabla No. 13 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting
Las siguientes son fechas en las que se realiz6 este proceso de reasignacion de citas:
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Tabla No. 14 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting
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7. Demanda Insatisfecha

En septiembre se recibieron 1.024 solicitudes de cita de pacientes que quedaron en la lista de
espera. Muchos de ellos han estado llamando para preguntar sobre el estado de la especialidad
pendiente.

10.55%

6.71%
6.02%
5.23%

B 3.559%.55%
247% =
=
S
I
&
[+}]
Tabla No. 15 resultado septiembre 2024.

Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting
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Los usuarios en lista de espera se asignaron segun la prioridad de la base de la demanda de meses
anteriores. Es de anotar que una vez fue apertura da la agenda se llamé a los usuarios que se
encontraban en espera, garantizando la depuracion de la base.

De la base de demanda insatisfecha hay 1.887 pacientes en lista de espera (se aclara que en la
siguiente tabla esta toda la demanda insatisfecha desde el inicio de la OC anterior).

AccionSalud |IT|Cuenta de AccionSalud
Ortopedista 555
Dermatologia 480

Urologia 249
Oftalmologia 249
Gastroenterologia 212
Otorrinonaringologia 142

Total general 1887

Tabla No. 17 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefonica BPM Consulting
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Se puede observar que un gran numero de pacientes no ha podido obtener cita desde los primeros
meses del ano. Esta situacién requiere nuestra atencion para asegurar que estamos brindando el
mejor servicio posible.

Quisiera resaltar el éxito que hemos tenido en la gestion diaria de revision y asignacion de la
demanda insatisfecha. Gracias al esfuerzo conjunto, hemos logrado un agendamiento considerable
para las especialidades que presentaron una mayor oferta en septiembre, tales como Médico
General odontologia, Psiquiatria y Cx General.

71 Gestion Outbound Demanda Insatisfecha

Del mes de septiembre se realizd gestién a 1.872 pacientes de la base general de demanda insatisfecha:

Medico General 307 307
Otorrinonaringologia 235 235
Oftalmologia 220 220
Psiquiatria 214 217
Medico Internista 153 153
Cirugia General 132 132
Dermatologia 110 110
Optometra 107 107
Ginecologa 89 89
Ortopedista 84 84
Odontologo 62 62
Urologia 43 43
Psicologia 39 39
Gastroenterologia 29 29
Cirugia Vascular 21 21
Pediatria 16 16
Medicina General 2 2
Medicina Familiar 2 2
Informacion General 2 2
Nutricion 2 2
Total general 1872 1872




Informacion Publica Clasificada

e Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
m Consulting. Bogota, Colombia.
Qe 601 7569094

Ti £ :
consultin 8 w www.bpmlgggiglwlg:c?y}pgsultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting

¢ Me complace informarles que, del total de la gestion realizada para atender la demanda
insatisfecha, se generaron 809 citas médicas. Las especialidades en las que mas logramos
agendar son Psiquiatria, Otorrinolaringologia y Oftalmologia.

Especialista Cuentade AccionSalud % participacion
Psiquiatria 135 16.69%
Otarrinonaringologia 118 14.59%
Oftalmologia 114 14.0%9%
Medico Internista 91 11.25%
Medico General 89 11.00%
Optometra Fi 9.52%
Ginecologa 61 7.54%
Cirugia General 59 7.29%
Psicologia 26 3.21%
Odontologo 23 2.84%
Cirugia Vascular 10 1.24%
Pediatria 5 0.62%
Ortopedista 1 0.12%
Total general 809 100.00%

Tabla No. 19 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting

o Durante el mes, hemos continuado con la revision de las especialidades para verificar si los
pacientes realmente estan en espera o si, por el contrario, ya han recibido cita directamente
asignada por Sanidad. Ademas, hemos evaluado si cumplen con las condiciones necesarias
para continuar en la lista de espera.

Encuesta de Satisfaccion

La encuesta de satisfaccion se realiza de manera automatica al paciente, una vez se finaliza la
llamadael sistema indica: Utilizando las teclas de su teléfono, en una escala de 1 a 5, donde 1 es
deficientey 5 es excelente, por favor indiquenos su grado de satisfaccion general con el
servicio recibido.
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Los resultados de Id encliesta de satisfaccion del periodo son las siguientes:
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Tabla No. 20 resultado septiembre 2024.
Fuente: Registro Plataforma Telefénica BPM Consulting

Durante el mes de septiembre de 2024, se realiz6 el seguimiento al indicador de encuesta de satisfacciéon de

nuestros servicios. Me complace informar que hemos evidenciado un cumplimiento notable en este indicador,
alcanzando un puntaje de 4.72%.

8. Evaluacion mensual de conocimientos

1. Plan de Capacitacién Mensual

A continuacion, se relaciona el cronograma de las actividades de formacion programadas para
el mes de septiembre del 2024.

Mes Tipo Tema Duracién Fecha
Septiembre Blandas Pensamiento Critico 1:30:00 10/09/2024
Septiembre Técnicas Redaccion 1:30:00 17/09/2024

También se relaciona la evaluacién mensual gestionada.

Duracion

)‘ Septiembre Producto Evaluacién mensual 01:00:00 24/09/2024 |

2. Planes de accion y mejoramientos ejecutados

Durante el mes de septiembre de 2024, se llevaron a cabo diversas actividades virtuales

W‘*&
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actividades“tienen como objetivo asegurar que todos los agentes estén al tanto de las
normativas y procedimientos vigentes, promoviendo asi un ambiente laboral alineado con los
valores y objetivos organizacionales.

Redaccion
Programados | Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
9 8 1 100% 87 4,7

Pensamiento Critico

| Programados __Asistentes _Novedades
9 8 1

3. Evaluacion mensual de conocimientos:

% Cubrimiento -MW

100% 4,7

Para el mes de septiembre, se llevé a cabo la evaluacidn mensual de conocimientos, la cual
abarco temas de producto y las actividades presentadas a lo largo del mes. Esta evaluacién
tiene como objetivo medir el nivel de comprension y desempefio de nuestros agentes en
relacién con los conocimientos necesarios para su trabajo.

CEDULA APELLIDOS NOMBRES NOTA
1010198805 Almario Lizeth
1030542648 Cuervo Diana 100
1130620120 Gualtero Natalia 100

31571989 Molina Paula 100
1023886216 Mosquera Julie 100
1014266181 Pinado Karen 100
1192716785 Reyes Maria 100
10330997154 Rodriguez Juana [ 76

64893183 Salcedo Nora 100

Promedio g5

Conclusiones: La evaluacion ha permitido identificar fortalezas y areas de oportunidad en
el conocimiento de nuestros agentes. Es fundamental continuar con las capacitaciones y
el seguimiento individual para asegurar un equipo bien preparado y competente.

9. Presentacion Aspectos Relevantes

No se cumple con el ANS establecido Nivel de Servicio toda vez que se atendieron
1.859 llamadas dentro del umbral lo que corresponde al 18,02%.

No se cumple con el Nivel de Atencién establecido cerrando el mes, puesto que el
resultadofue de 59,85%.

Me complace informar que continuamos cumpliendo con el indice de satisfaccion, cerrando
el mes con un puntaje de 4.72. Este resultado refleja el compromiso de nuestro equipo por
ofrecer un servicio de calidad y atender las necesidades de nuestros usuarios de manera

efectiva.
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Durante el mes de septiembre de 2024, se implementé una estrategia de apoyo en
la gestion de la demanda debido a la apertura de agenda en diversas
especialidades. Como parte de esta estrategia, se asignaron 2 agentes diariamente
para facilitar y optimizar el proceso de atencion.

Durante el periodo reciente, se contintia reportando un nimero significativo de fallas en
el (SISAP). Estas incidencias han tenido un impacto negativo en la atencién a nuestros
usuarios, generando demoras que afectan la calidad del servicio que ofrecemos.
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