SUBRE INTEGRADA DE SERVICIOS DY, SALUD CENTRO ORIENTE ES.E g‘r)a“
APOYO - GESTI £ INSUMOS Y ABASTECIMIENTO Z
FORMATO CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO Y/O INFORME PARCIAL DE SUPERVISION

AP-IAFT.000
7
FECHA: 2023-12.07

Centro Oriente E.5.E.

CERTIFICACION No. 3299 INFORME PARCIAL: X
Marque con una (X) segin corresponda
CONTRATO No. 02 BS 0662 2024 FECHA DEL INFORME « DDMM/AAAA 13/01/2025
1. DATOS BAYICOS DEL CONTRATO U ORDEN
Contratista: GSC OUTSOURCING SAS. NITOC.C 900.345.851.7
R'ans::lh““ NUBIA OJEDA ROIAS Tdentificacién Representante Legal 52.110.946
asal
Ohjeto del . :
e PRESTAR SERVICIOS DE CONTACT CENTER PARA LOS USUARIOS DE LA FORMA centa (90) di
":‘m",’ SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD CENTRO ORIENTE E.S.E. DE PAGO; |110Venta (90) dias
ot Fecha de Inicio: 2
SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL : i /A
: PUES DDAMM. Focha de Terminaciin: DD/MM/AAAA
Valor Tope aet o I
Comirate samoaszvoen] Valor Inlclal 942 347.056,90 Plase 240072024 3171272024
0 . Fochu CDP Fecka CRP »
Camsocaaive "5V OADAAL | Terres Presmpucssalas Cansecmbos CRP BAIAAAA Adfedomest 2 Fecha Inicial Fecha do Terminackin Prorrogas:
AL Valer Adiclvaes Prérrogas Prorrogas DDAIIAAAA
Vi@t L w00 | avow02s | Reststro ttcat 1581 181102024 DD/AMIAAAA S
4237 167122024 SHHS 23/12/2024 Adicién 1: o B © $0.00 Prérroga 1: 17012025 31/01/2025
0 0/01/1900 ¢ 0/01/1900 Adicion 2: $0.00 Prérrega 2:
0 DI L] @01/1900 Adicién 3: $0.00 Prérrogs 3:
@ Q011900 © 0:01/1900 Adicién 4: $0.09] Prirrega 4:
- 01108 Registros ? Y 5 $00 ™ pe
Nisméros de ¢ $G11900 Presupubsiates de 0011900 Adicién 5: § 0.00] Pr'rl‘éu 3:
Adicl 0 001/1900 e 0 001/1900 | M 10 $0.00 Prérroga 6:
Adicién 6: $ 0,00 Prérroga 7:
Adictén 7: $0,00 Prérroga 8:
Adiclon 8; $ 0,00, Prérrega 9:
Adicion 9; $ 0,00 Préorroga 10:
Valor Totak S 962.347.050,00 Focha Terminacién actual: 3170172025
: SERVICIOS DE CENTROS DE LLAMADAS
Nombre(s) o7 4212020200813 o
LEFONICS "ALL CENTE - - Vi
Rubro(s) TELEFONICAS (CALL C ER) ChdizarS) Rubro(S) Mi:;l.:,?;::';‘-‘row " Adicionar
presupuestal Ver [nstructivo Fita 19 Ver instructive fily 26 % .
2. _AVANCE DE EJECUCION DEL CONTRATO U ORDEN
INFORMACION DE ACTIVIDADES
No. INFORME CENTRO DE
CERTIFICACT ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN ESTE PERIODO B ‘i_ OSTO - ASPECTOS RELEVANTES EN ESTE PERIODO
ON -
Realizamos la implement n de la msevs visual pora nussteo eanal de
Whatsapp en el power Bi de modelos de gestion de Subred, puesto que ya . Cumplimiento de
confanios con ¢1 100% de la gestion de este canal SE X ey
Oportunidad de entrega NIA adia SEX NO:
Obtuvimos mejor adbirencia, con bise a la geation de la Subred con ¢l tievo NO; presentada
contrato de capitacion de sanitas
Llavamos a cabo mesas de trabajo con ¢ clisnte con ¢l fla de alinear la
1 tanto que tienen las sedes, core ias que tenemos desde el
contact
Con fecha 31712/202+4 logramos conexidnt a la VPN de la Subred la cual nos
parmite validar inforn relacionados al procesos asignaciones de los
servicios, 1o cual nos ayudara en nusstra tercera fase de implementacion
4290 Contames con nuestras segunda anditoria por parte del equipo de capital
salud
Hemos generado un anmiento significative en Ja cantidad de asignaciénes,
generadas le 2t contact center,
Hemos realizado procesos de capacitacion de mancra imnedizta con base « 12 mformacion
fevantada, por miestro equipo intemo de Subred, tento de actualizacionies presentadas e [
unidades como informacion relevante que ia pera Ia gestién en Jas asignaciones de SE:X Cumplimiento
algpinos de los servicios. Ruspuditn do npronisees ¥ NIA calidad do la SEX NO:
Emergencias NO: = s

** DE ACUERDO AL MANUAL DE CONTRATACION RESOLUCION 152 DEL 18 DE MARZO DE 2019, LOS CONTRATOS QUE CELEBRE LA SUBRED, SE PODRAN ADICIONAR HASTA TRES(3) VECES EL VALOR INICIAL;
SIEMPRE Y CUANDO EXISTA UNA JUSTIFICACION DEL CONTRATO, QUE SOPORTE LA ADICION Y LAS CONDICIONES DEL MISMO LO PERMITAN.




3. INFORMACION DE FACTURA O CUENTAS

Ro, FACTURA, CUENTA|  FECHA DE VALDR FACTURA INCLUIDO
DE COERO, NOTA FACTURS, PERIODO IVAOQ CUENTADECOBRO. |  ACUMULADO . .
No. CREDITOONOTA | CUENTACOBRO, | pirup in | CERTIFICADO . Ves Fila 43 o EIECUTADO SALDO % EJECUCION OBSERVACIONES
DEBITO- Ver Fila 39 del | NOTA CREDITOO | * il "
Instructive NOTADEBITQ:

" N 21710:2024 at . o = . Elvulor g s bugrosa pr Acs de inicio dd contrto
1 FEAs18 10 N $ 105,083,333 $109.083333 SER2TIT| 10y | Pl g ds oo dd rivon

" . 0171172024 al . . " Ed valor que seingresa por Actd e tnicio def contiato 2
2 ¥E 4419 117122024 o $ 312556461 $421.639.794 Ss07072560  agies | Mekemeschepor dadeinio e o
3 FE 4455 10012025 |1/12/2024 2 311127202 $312.900.159 $734539.953 SRTBOTONT| 763 | e mese g vor A do i de ot s
4 10171900 $227.807.097
0 Lovem $227.807.097
0 17011900 $207507.097
) 1101/1900 $227.807.097
0 HOL/1500 5227807097
° 101196 £327.807.097
0 30111900 $0.00 $227.607097
0 1/01/1%00 $0,00 227507097
3 10171900 50,00 $227.807.097
0 1011900 S0,00 $227.807.097
0 1eH/1900 $0,00 $227.807.097
0 1011900 50,00 $227.807097
0 1/01/1960 $0,00 $227807.097,
0 110171900 50,00 $227807.097,
0 1011500 $ 0,00 $227.807.097

TOTAL ST34.539.953 §734.539.953] s27807097] 763w




COMO SUFERVISOR DEL CONTRATO
CERTIFICO
EJECUCION DEL CONTRATO
COREEPTO I VALOR BN LETRAS VALOREN NONERDS
Valor efecutado r(sn[:rz:‘c el 0 e AL 8 A s 734539953
Saldo por ejecutar DOSCIENTOS VEINTISIETE MILLONES OCHOCIENTOS STETE MIL NOVENTA Y SIETE 137100 ) 227.807.097
s, ) B N L CTER S N MIL ‘. i U . MIL X )
Valor tofal cerfificado (Acomulado) s INTR ¥ CUXTRO MILLORES NTAYS s 734539.953
No. FACTURA, CUENTA DE COBRO, NOTA CREDITO O NOTA DEBITO DEL FECHA DE EMISION DE LA FACTURA, CUENTA DE COBRO, NOTA CREDITG NGTA DEBITG DEL FERIODG CERTIFICADO;
PERIONG CERTIFICADO DIMMIAASA L
FE 4455 100172025
VALOR A PAGAR: LA FACTURA, CUENTA DI COBRO, NOTA CREDITO O NOTA 312570159
BEBETO DEL PERIODD CERTIFICABO ) iy
OBSERVACIONES DEL SUPERVISOR FRENTE A LA EJECUCION DEL,
CONTRATO:

ANEXOS: Ver fita 56 del tustructive

FIRMA SUPERVISOR CONTRATO

e

&

5
NOMBRE Y APELLIDOS Shirley Janneth Torres Rodrlguez?
C.C.Ne. 52,726,490
CARGO/PERFIL Jefe de la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Cindzdano

AREA DE UBICACION Hospiial Santa Clara

CORREO ELECTRONICO particip ici d gov.co
NOMBRE Y APELLIDOS DE QUIEN ELABORA Nicol Dayhana Vergara

AREA DE UBICACION Referente Contact center - Apoyo supervision

CORREO ELECTRONICO di i d iente.gov.co
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Secretana de Salud
.- Subred integrada de Servicios de Salud

Centro Oriente E.S.E.
Resultados generales INBOUND
25.501 23.598 1.982
27483 -Contestadas Dentro NS -Abandonada 2326 ) 000636 28021 1’52
29.809 o -%N.Atencién %NS -%Abandono IR Sbors -TMO ~Total Contestado
-Entrantes % H.Habil ° A EOH
00:00:17 00:00:24
m (‘ n . 780 % -Prom Aban -ASA
92.79 % 92.54 % 7.21 %

Conclusion:

Informe de llamadas del mes de diciembre:

En el mes de diciembre, recibimos un total de 29,809 Wlamadas, de las cuales 25,501 fueron atendidas satisfactoriamente. Es importante sefialar que, dentro del horario habil,
se recibieron 27,483 Wlamadas, de las cuales 1,982 fueron abandonadas, mientras que 2,326 Wlamadas se registraron fuera del horario.

En cuanto al Tiempo Medio de Operacién (TMO), nos mantenemos por debajo del objetivo propuesto de 7:00 minutos, con un tiempo actual de 6:36 minutos.

En relacion con las llamadas abandonadas, hemos realizado un anélisis detallado. Se ha identificado que una parte significativa de los abandonos ocurre antes de que los
usuarios ingresen a la cola de espera, especificamente durante el proceso de IVR (Respuesta de Voz Interactiva). Esto ocurre cuando los usuarios terminan la Uamada tras
escuchar el guion de bienvenida o la politica de tratamiento de datos. Los motivos de esta interrupcion incluyen el rechazo de la politica de tratamiento de datos o factores

externos, como decisiones inmediatas del usuario.
Q u E ' ®
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Subred Integreds de Servicios de Salud
Centro Oriente E.S.E.

Indicadores INBOUND ..-

94
e

351 307 8746% |

B4 & 20 ey

4 d °

9381 % 99,65 %

6,36 % 0006147 174 %
6,19% 00:06:39 12,34 %

93,89 % 9387 % 9233% 613% 000647 611% 0
+ 10 9338% 91,10% 87,90 % 890 % 00:07:00 6,62 % Q
-1 9346 % 9349 % 92,13% 651% 00:06:41 634 % 0
B2 1214 9327 % 91,52% 9468% 848% 00:06:33 673% 0
13 1199 9539% 9299% 94,80 % 701% 00:06:27 461 % 0
B 14 385  8191% 9629% | 96,97 % 571% 00:05:60 18,09 % 0
3 000% p 2 30 10000 % 0
56 93,60 % 9348% 8792% 652% 000630 640 % 0
9 17 9265 % 9357 % 8802% 643% 000635 7.35% 0
4 18 9438 % 9447% 9772% 553% 000612 562% 0
- 19 1.244 9325% 9317% 95,00 % 6,83 % 00:06:28 6,75 % 0
5 20 1035 341% 9391% 9763% 609% 000628 £39% 0
21 400 329 8225 % 95,14 % 93,68 56 4,86 % 00:06:05 17,75 % Q
s v -
< 23 9312% 92,80 % 95,91 % 720 % 00:06:20 6,88 % 0
s 24 371 7067% | 7628 % 95,05% 2372% 00:05:58 2933% 0
- 25 y 2
gli2e 1293 a4z 91,88% 9343% 812% 00:06:14 555% 0
. 21 1369 9614 5855 % 92,09% 1045% 00:06:21 386 % 0
428 511 408 7984% 9461% 100,00 % 539% 00:06:13 2016 % 0
- 29 44 0  000% 0 s & 44 100,00 % 0
5 30 171 9436 % M 9249% 89,29% 751% 00:06:40 ‘ 5649 0
5 31 455, 345  7582% OO 9333 % 9752% 667% 000622 2418% )
Total | 29.809 27.483 9220%  25.501 92.79% 23598 92,54 % 1.982 721% 00:06:36 2326 7,80 % 0

Durante el mes completo de gestién, hemos trabajado de manera efectiva en los dimensionamientos necesarios para
cubrir tanto las franjas pico como los dias pico de la linea. Este mes ha sido fundamental para realizar un analisis
exhaustivo del comportamiento de la operacion. Los dias 9 y 16 de diciembre fueron identificados como los de mayor
volumen de llamadas.

Es importante destacar que hemos estado monitoreando de cerca que el ingreso de las llamadas sea directamente a
nuestra linea actual, evitando que sean troncalizadas desde la linea anterior. Esta accién tiene como objetivo mejorar la

adherencia y eficiencia en la gestién de las llamadas. : U E ®
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Abandono INBOUND

-Abandonada y -%Abandono por Dia

@.202ndonada @ -sabancone

1.982 1.766
-Abandonada -ANS O
-%Abandono -%Abandono 0
721 % 6.43 %

Seguimiento de abandonos en las colas de espera:

Con el objetivo de realizar un seguimiento detallado de
los abandonos en las colas de espera, hemos
identificado que casi el 90% de las llamadas se finalizan
antes de ingresar a la cola de espera. Este abandono
ocurre principalmente durante el guion de bienvenida y
el guion de aceptacién del tratamiento de datos, el
cual informa a los usuarios que, al continuar con la
llamada, aceptan el tratamiento de sus datos. En los
casos en donde los paciente no aceptan el tratamiento
de sus datos los mismos finalizan las llamadas, por eso
quedan registrados en este punto.

De acuerdo con el anélisis de nuestros datos actuales,
con un indice general de abandono de 7.21%, el 6.43%
corresponde a abandonos ocurridos en los primeros
segundos (abandono de cero segundos), mientras que
solo el 0.79% de los abandonos suceden mientras los
usuarios se encuentran en la lista de espera para ser
atendidos por un agente de servicio.

00:00:17 o

-Prom Aban

0.79 % Y

BB EENAEEEEEEEECEEE I

1 2 0
2 00:07:24 [\ qle82)
3 00:06:31 1.025
4 00:06:47 | 1.540
s 00:06:43 | 1337
(3 00:06:47 1.101
7 00:06:39 307
8 8

° 00:06:47

10 00:07:00

1 00:06:41

12 00:06:33

13 00:06:27

14 00:05:60

15

16 00:06:30 | 1,594
17 00:06:35 | 1463
18 00:06:12 1393
19 00:06:28 1.244
20 00:06:28 1.035
21 00:06:05 329
22 4

Total 20.809 00:06:36  27.483

501
407

martes

jueves

000% 30
9449 %
92,09 %
94,30 %
93,30 %
94,26 %
8746% | 44

93,89 %
9338 %
93,46 %
9327 %
9539% |
81,91 %
0,00%
93,60 %
9265 %
9438 %
93,25 % [N
9341 %
8225% |

92,20 % 2.326

803%
624 %
630%
531%
636 %
619 %

613%
8,90 %
651 %
848%
7.01 %
571 %

652%
643%
553 %
683 %
6,09 %
486 %

7.21%

domingo

00:00:55
00:00:11
00:00:15
00:00:16
00:00:14
00:00:10

00:00:15
00:00:17
00:00:13
00:00:13
00:00:15
00:00:09

00:00:19
00:00:13
00:00:12
00:00:13
00:00:14
00:00:12

00:00:17

~HAbanCono

60

TRRE

86
122
83
100
76
21

87
78
73
78
60
16

1.766

Sacretaria de Salud
.- Subred Integrada de Servicios de Salud

523 %
5.85%
571%
479 %
581%
6,19%

5,38 %
7.87 %
5,87 %
7.85 %
6.34%
5.45 %

5.46 %
533 %
5.24 %
6.27 %
5,80 %
4.86 %

643 %

Centro Oriente E.S.E.

0
47 279%
4 039 %
9 0,58 %
7 0.52 %
6 0.34 %
0 0.00 %
12 0.75 %
16 1.03%
9 0.64 %
8 0.63 %
8 0.67 %
1 0.26 %

0
17 1.07 %
16 1.09%
4 0.29 %
7 0.56 %
3 0.29 %
0 0.00 %
216 079 %
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Dia a dia trafico inicial

1,559

99,04 %

-Recibidas

132

Anélisis del volumen de llamadas en diciembre:

A diferencia del mes de noviembre, durante diciembre hemos identificado un hallazgo relevante: el lunes resulté ser el dia con
mayor volumen de llamadas ingresadas. Ademds, los jueves siguen siendo los dias con el mayor volumen de ingreso de llamadas,
manteniéndose como una tendencia constante.

Dentro del andlisis, también hemos detectado que, aunque no estamos generando gestiones de servicio los domingos, aln
recibimos llamadas en este dia, con un total de 104 llamadas ingresadas durante este periodo.

A partir de los hallazgos obtenidos a través del anélisis del trafico en la linea, hemos logrado generar un dimensionamiento més
adecuado durante las horas pico de estos dos dias clave. Esto nos ha permitido optimizar nuestros recursos y mantener los
indicadores dentro del ratio de gestién solicitado.

domingo

Secretaria de Salud
.- Subred Integrada de Servicios de Satud

Centro Oriente E.S.E.

~8%NS
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.- Secretaria de Salud
Subred integrada de Servicios de Salud

Hora a hora trafico inicial Btk

El andlisis detallado hora a hora nos ha permitido

0
ore . 1
estabilizar y controlar los flujos de llamadas, .
identificando que el pico de mayor volumen se produce 4 0 0
durante la apertura de la linea, especificamente entre : . g g
las 7:00 y las 10:00 de la mafana. Gracias a esta 7 06: 0 517% 000036 5 287% 4 230%
informacién, hemos conseguido una adherencia 8 064 0 452% 00:00:09 7 452% 0 000 %
) 9 00:07:13 0 469% 00:00:20 5 391% 1 078%
adecuada a las proyecciones semanales, lo que nos ha 10 oT: 0 338% 00:00:14 s 338% 0 000%
permitido mantener un ritmo de trabajo eficiente y 1 0 5,66 % 00:00:12 8 5.03% 1 0563 %
z . o 12 0 7.75% 00:00:16 " 775% 0 0.00 %
adaptarnos de manera optima a las demandas de la ps 0 851% 00:00:42 g e ; e
campaﬁa. 14 0 1.83 % 00:00:07 2 183 % 0 0.00 %
] - 15 0 594 % 00:00:12 6 594% 0 000%
Ademds, hemos lggrado optlmlgar las pausas de v 3 S % SeoRtY “ e ) e
nuestros agentes, ajustando sus tiempos de descanso 17 o 800% 00:00:12 4 300% 0 0.00%
durante las horas valle, lo que ha contribuido a mejorar :g & g g
la eficiencia general de la operacién. Esta estrategia nos 20 0 0
ha permitido equilibrar la carga de trabajo y maximizar la 21 0 0
L ; - . 22 : 000% 1 100.00% 0 0
productividad sin comprometer la calidad del servicio. e it v . =
Total 00:06:36 27.48 92,20 % 2.326 7.80% 7.21% 00:00:17 1.766 6,43 % 216 0,79 %
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Script de la llamada INBOUND

CITAS ASIGNADAS

100,00 %

92,54 % 0,00% 00:07:51 100,00 % 0,00%

Q Q
NO DISPONIBILIDAD 100,00 % 9248 % o 000% 00:06:15 100,00 %% Q 0,00%
INFORMACION GENERAL 100,00 % 92.36 % 0 000% 00:05:27 100.00 % 0 000%
NO ACEPTA CITA 750 750 100,00 % 90,13 % 0 000% 00:06:42 100,00 %% 0 0.00 %
CANCELACION 687 687 100,00 % 92,87 % 0 0009% 00:05:32 100,00 %2 0 0003
CONFIRMACION DE CITAS 554 554 100,00 % 9242 % 0 0,00% 00:05:46 100,00 % 0 000%
REPROGRAMACION 308 308 100,00 % 96,10 % o 000% 00:07:17 100,00 % 0 0,00 %
NO HAY AGENDA 1 1 100,00 % & 100,00 % 0 000% 00:07:34 100,00 % 0 000%
Total ‘ 29.809 25,501 92,79 % 92,54 % 1.982 7.21% 00:06:36 27.483 92,20% 2.326 7.80%

Avances en tipificacién de citas y gestién en diciembre:

Durante el mes de diciembre, logramos un aumento significativo en nuestra principal tipificac

noviembre, donde el mayor volumen e impacto provenia de informacién general, en diciembr:
relacionados con la asignacién de citas.

i6n: las citas asignadas. A diferencia de lo que observamos en
€ conseguimos avanzar considerablemente en los procesos

Aunque experimentamos un aumento en la no disponibilidad de citas, este incremento fue debidamente documentado en nuestro seguimiento de citas en
tramite, lo cual nos ha permitido gestionarlo de manera mas efectiva. Este seguimiento ha sido fundamental para asegurar una respuesta adecuada y ha

favorecido el proceso de asignacion. Ademas, logramos mantener una comunicacién fluida con los usuarios a través de WhatsApp, donde nos realizaron los
contactos correspondientes.

[ ] el

graca de Servicios de Salud

Centro Oriente E.S.E.

©C OO Vo o9 OO
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OTRAS ESPECIALIDADES 100,00 % 9217 % 0 00:06:37 10000% 0  000%
MEDICINA GENERAL 100,00 % 9246 % 0 000% 00:06:29 10000% 0  000%
MEDICINA INTERNA 1123 1123 100,00 % 93,23 % 0 000% 00:07:49 10000% 0  000%
ODONTOLOGIA 1057 1057 10000 % | 93,00 % 0 000% 00:06:46 10000% 0  000%
PEDIATRIA 511 511 10000% 9139% 0 000% 00:08:08 10000% 0  000%
GINECOLOGIA OBSTETRICIA 2%0 290 10000 % 94,45 % 0 000% 00:08:02 10000% =0  000%
GINECOLOGIA GENERAL 162 162 100,00 % 87,04 % 0 000% 00:07:34 10000% 0  000%
CIRUGIA GENERAL 26 26 100,00 % 85,46 % 0 000% 00:06:36 10000% N0 000%
OFTALMOLOGIA 1 1 100,00 % | 100,00 % 0 000% 00:10:04 10000% 0  000%
PsiQ e 2

Total 29.809 25501 9279% 23598 92,54 % 1.982 7.21% 00:06:36 27.483 9220% 2326  7.80%

Cierre de gestién de citas en diciembre:

Para el cierre del mes de diciembre, logramos un avance significativo en la gestién de la informacién de los servicios ofrecidos. Segun lo analizado, la mayor
cantidad de citas correspondio a las otras especialidades, con un total de 10,182 citas, seguidas por Medicina General, con 7,744 citas gestionadas.

Es importante destacar que, en el caso de las otras especialidades, aproximadamente el 90% de las citas se han quedado en tramite debido a la no
disponibilidad de agendas. Esta situacién contrasta con los servicios basicos, donde hemos logrado un mayor nimero de asignaciones. Sin embargo, hemos
identificado que un factor recurrente en estos casos es la no aceptacion de los servicios por parte de los pacientes.

Gracias a algunas modificaciones en los procesos, hemos avanzado considerablemente en la asignacién de citas, logrando un mayor porcentaje de éxito en las
asignaciones a través de contactos directos con los pacientes. '

.- Subred integrada de Servicios de Salud

Principales gestiones INBOUND it

O 0O 0 0O 000 OO
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Centro Oriente E.S.E.

Nuestras EPS

CAPITAL SALUD 100,00 %¢ 9244 % 0 000 % 00:06:40 100,00 % o 000% 0
SANITAS 1.939 1,939 100,00 % 92,99 % 0 0,003 00:08:10 1939 100,00% 0 000 % °
OTRA EPS 692 692 100,00 % 9191 % 0 0,00% 00:07:17 692 100,00 % 0 000% 0
COOSALUD 265 268 100,00 % \ 91,79 % 0 000% 00:08:32 268 100,00 % 0 0,00 % °
PACIENTE PARTICULAR 15 15 100,00% 1 13 8667% v] 000% 00:06:38 15 100,00 % 0 0,00¢% 0
Total | 29.809 25.501 92,79 % 23.598 92,54 % 1.982 7.21% 00:06:36 27.483 92,20% 2.326 780 % 0

Cierre de gestién de final de afio:

Para el cierre de este afio, la EPS CAPITAL ha mostrado el mayor volumen de participacién, con un 94% de las gestiones realizadas a través de
nuestra linea. Le sigue la EPS Sanitas, con la que actualmente estamos llevando a cabo una migracién de una poblacién especifica. Sin embargo, el
volumen de gestiones con esta EPS no ha aumentado de manera significativa.

En cuanto a los pacientes de COOSALUD, hemos observado un porcentaje de participacién bastante bajo. Es importante destacar que los pacientes
marcados como particulares corresponden a usuarios que han sido direccionados a las unidades para validar los valores correspondientes. Ademads,
hemos identificado que estos servicios estan relacionados principalmente con resonancias magnéticas.
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~Chat

1.000

500

o

Gestion del canal digital - WhatsApp en diciembre:

Para el mes de diciembre, ya contdbamos con el
100% de la informacién relacionada con nuestro
canal digital de WhatsApp. Durante este mes,
recibimos un total de 7,315 interacciones, las cuales
atendimos en su totalidad, logrando un 100% de éxito
en la gestion.

Es importante sefialar que los dias con mayor
volumen de interacciones fueron los lunes, martes y
jueves. Ademds, al analizar los datos, identificamos
que nuestras horas pico de actividad se concentran
entre las 8:00 y 11:00 de la mafiana.

Cabe destacar que para el mes de Diciembre ya nos

encontramos dentro de un TMO sano y estamos
dentro de lo propuesto en el indicador

-Chat por -Hora

852 g3,

I T ST SR

105

206

176.624

@-Chat @-%NS_Chat

2 mil

O mil

lunes

6.929

martes

62,50 %
0514 9%
9371%
96,36 %

0,00 %
9622%
95,11 %

100,00 %%

94,46 % 100,00 %
96,06 % 100,00 %
8$740% 88,003
5000% 0,00%
95,29 % 100,00 %

94,97 % 100,00 %
93,20 % 103,00 %
9401 % 99,68 %
95,29 % 100,00 %
97,14 % 8922 %
3571% 0,00 %

9454 % 100,00 %
8545% 99,65 %
$346% 9833 %
9438 % 99,69 %
9146% 100,00 %
9593 % 8983 %
8689% 0,00 %
93,14 % 100,00 %
96,97 % 8021 %
69,23 % 0,00 %
94,72% 6.787 97.95% 3.222

-Chat y -%NS_Chat por Dia

7039 %

viernes

jueves miércoles

Resultados generales de WHATSAPP

162 %
13,03 %
36.66 %
7346 %
8221%

100,00 5¢

1432 %

60,94 %5
4728 %

4725 %

4813 %
7038 %
7153 %
28,30 %
4459 %
55,66 %

73,26 %
76,62 %

47,47 %

sabado

4457 % §

7947%

35

domingo

142

80 %

60 %

40 %
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Centro Oriente E.S.E.

100,00 % 37.50% 001147
376% 456% 00223
159 % 528% 001553
000 % 364% 001430
000 % 554% 001699
000% 194% 001405

1200% 260% 00459

100,00 % 5000% 000732
000% 4TI % 001507
000% 503% omisaz
000% 680% 00252
032% 599% 01356
200 % 471% 001253

1078 % 256% 0011304
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10000% 1 111% 000841
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Captacion de datos en diciembre:

Durante el mes de diciembre, logramos captar un total de 4,474
datos, de los cuales el 94% corresponden a especialidades
médicas. La especialidad con mayor requerimiento ha sido
Ortopedia y Traumatologia, a pesar de que en diciembre se abrieron

citas adicionales para este servicio, la demanda sigue siendo
superior.

Otra especialidad con alta demanda en la captacion de datos es
Oftalmologia, aunque hemos encontrado que hay una disponibilidad
limitada de agendas habilitadas para este senvicio.

Ademads, dentro de otros servicios, hemos identificado
oportunidades en actividades intermedias, aunque la disponibilidad
de agendas para estos casos ha sido escasa.

A diferencia del mes anterior, hemos registrado una disminucién en
la cantidad de datos captados, pero adn enfrentamos dificultades
debido a la falta de agendas disponibles para algunas
especialidades.

311212026 125917

-Citas por SERVICIO

-Fecha Act

0 mii (8,89%) -

SERVICIO
] @ ESPECIALIDAD
4 @ INTERMEDIA
-Citas !
®eAsICA

4 mil (94.23%)

TIPO DE CONTROL

Cita en tramite
-Citas por CLASIFICACION DEL

SERVICIO
s
CLASIFICACIO...
@FRIMERA ...
@ CONTROL
. 2mil
(85,50%)
-Citas por TIPO DE CONTROL

conroLat.. [N os~
caoa 3 eses [N oo

CONTROL CON...
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ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA
QFTALMOLOGIA
ENDOCRINOLOGIA
OTORRINOLARINGOLOGIA
DERMATOLOGIA
NEUROLOGIA
CARDIOLOGIA

UROLOGIA
GASTROENTEROLOGIA
REUMATOLOGIA
PSQUIATRIA

MEDICINA INTERNA
ENDOCRINOLOGIA PEDIATRICA
ENDODONCIA
NEUMOLOGIA
NEUROCIRUGIA

CIRUGIA MAXILOFACIAL
CIRUGIA VASCULAR
ESOFAGOGASTRODUQDENGSCOPIA [EGD] CON O SIN BIOPSIA
OTORRING

NEUROLOGIA PEDIATRICA

OTOLOGIA

ESOFAGOGASTRODUQDENOSCORIA

CIRUGIA GENERAL

ECOGRAFIAS

NUTRICION

CIRUGIA PLASTICA

COLONOSCOPIA TOTAL CON O SIN BIOPSIA

CIRUGIA PLASTICA ESTETICA Y RECONSTRUCTIVA
COLONOSCOPIA TOTAL

GASTRO

GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA

CX MAXILOFACIAL

MEDICINA ALTERNATIVA

ODONTOPEDIATRIA

OTORRINOLARINGOLOGIA

NEUMOLOGIA PEDIATRICA

RADIOGRAFIA

CIRUGIA ORAL

Total

Centro Oriente E.S.E.

602
507 507
405 406
335 335
% 281
62 262
256 256
45 245
213 213
157 157
109 109
9 93
%79
Tz
7w
TR
33 55
0 50
a7 47
PE T
% 26
% 2
21 2
19 19
19 19
% 18
4 14
4 14
13 43
1313
13 43
el
0 10
9 9
] 9
9 9
5 8
8 8
7 7
4474 4474
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Mejora continua

Nota Informativa N ° 30 QUE#

1611272024 o . xtra .
Finalizacién Contrato FOMAG Nota Informativa N * 31- Basicos s Nota Informativa N = 26 . Cupos Extr Q”E..:
. v » . Odontologia . 1 N T
Estimodo Sosioiurd N e A B
. v o requiere Orden Médica, pero los demds servicios que se : s :
ASesori(a):. s e Siagass . s | &
o . 5 | ____seicio | - ——trormrrrr-frr i
« . Se finaliza el e woopon m_._M , ol 414
contrato de .| —m—_ momsmes ¥ e R e
I MEDICA. | p— LT
FOMAG. Lomo | cwesow ! { & o el e Y
; 7 e - — °j : FAAT)
A.Slempre validar los criterios de asignacién ml: matriz ce 5 VRBSTI T, 0 neoynm
— contratacién para ceda servicio. . ST T
2 e
CLCK Y b QUE+
e Nota Informativa N * 28 - Especialidad 'ou_Et Nota Informativa N * 29 (Parte 1) 212202 Nota Informativa N * 29 (Parte n) 21212028 Nota Informativa N° 25 (Parte 1) 18112:2024
Renuncia Ortopedista Dr, Estrada O il Georreferenciacion Usuarios Sanita

Georreferenciacion Usuarios Sanitas

Indagar con el Uiuariosive | " “ ” i e =\
R = o " :ﬁi.l‘r. de t‘m:i;ft&a‘. { ] eLu servicio de Sanilas .llﬁo se l'"'?l"hm‘a's' de |
fhﬁ' br. ilrada i Sl | Ceale el el ' CIPTICION y ol pasenls manfiete e tiene |
ortapede e, o i | apacon de il ! WIGEICO! drpds e e G Gt |
REEARII e o e e ol e e e s vicl viclo
lotante. moasignar. i - T | rahire s e poslam g SLVINE, ol | -
pot amar nada I | Canal de heignarién Call Center Distrital” #KJ.‘L I s
wrepreg Conliemar s el | s commatado de | vacién que se asigna esn AL | OR1/AC I | ‘
i " el ! Ptk \ wimers XXX y g se o geners. ' [ o R
|ﬁu(.u“ : cumpTa‘:: a N R R P I T 2 / 4 puedo escrbe abroviacknes. OUE+
por parle A [t -
i Ndma '"fO"mativa N°24 QUE+ Estrategias de mejora en la capacitacion:
Novedad en afillacion o Dindmica
Estimado asesor (a):

Tenga presente Los siguisntes escenarios: Con el objetivo de reducir el margen de error, hemos implementado diversas estrategias, como el uso de imagenes, dinamicas e
I.Cumnummﬁm.nimhmﬂlwlnl‘mmo

Ll wrgtome € i i interacciones, buscando que el equipo se adhiera de manera mas amena y efectiva a la informacion proporcionada. Ademas, hemos
6 : adaptado el contenido a las festividades en las que nos encontrabamos, haciendo que el aprendizaje sea mas relevante y atractivo.
2. Cuando se evidencie en DINAMICA un estado que impida la asignacion como

NO sa debe indicar textuaimente Io que se visuakza, se debe indicar ol siguiente guion.

s 1 v n o i b i | Estas herramientas estén disefiadas para facilitar la asimilacién de los conceptos clave, haciendo el proceso de aprendizaje méas

| de su servicio, por favor debe acercarse con la hmamm' R s < . . . . . . 2 are
A.2010g0r ds wiiende y velk sebre lanoveded®, T T " T dindmico y efectivo. Ademds, hemos centrado nuestros esfuerzos en mejorar la claridad y precisién de la informacién transmitida
durante las capacitaciones, con el fin de optimizar la operacién. Este enfoque también nos permite alinearnos mejor con la informacion

que, en ocasiones, nos es proporcionada por parte de nuestro cliente, y abordar de manera efectiva los hallazgos detectados en nuestras
muestras aleatorias en el érea de calidad.
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Resultados evaluacion mensual DIC '.- s s

Centro Oriente E.S.E.

Evaluacion de la adherencia a la informacién y 100 1. 100 100 100 100100 100 100 100 100 100 100
desempefio en diciembre: 1 - 90 90 90 90
. - . : 80 80 80

Durante el mes de diciembre, nuestro objetivo fue validar 3

la adherencia a la informacién proporcionada por la

operacibn a través de capacitaciones Yy notas

informativas, con el fin de promover la mejora continua

de los procesos. Ademds, evaluamos el progreso de }

nuestros agentes en su curva de aprendizaje, obteniendo

una puntuacién media de 91.20 sobre 100.

Con el fin de asegurar que la informacion compartida sea

adecuadamente asimilada por los agentes, decidimos

realizar nuestra evaluacién mensual, la cual mostré un -“
Puntuacién media

Incremento de 1.2 puntos en comparacién con la
®

evaluacion de noviembre. Es importante resaltar que
SOMOS+QUE UN BPO

sulierve

hemos logrado un mayor porcentaje de participacion :
por parte de los agentes en este proceso. vy«

=
I

ibeth Andrea |

Estamos trabajando estrechamente con los agentes para
fortalecer la resolucién de las novedades presentadas,
con el fin de minimizar el margen de error y asegurar una : :
operacién més eficiente. z

EVALUACION MESUAL DICIEMBRE

Tiempo promedio
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