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st | e g i | wrviciun Jde Saeilud APOY 0 - (.f\TlOi\ DE 'h?l".‘lo\slo ;\'FORME PAR(',\I- DE
Nte E.5.E. FORMATO CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO * \ in corresponda
CERTIF[CAC'ON No. X Marque con una (. ) seg P
o = 12 INFORME PARCIAL: i
‘ O No. \ 9/2025
02 BS 0062 2024 / FECHA DEL INFORME : DD/MM/AAAA 6/09/
l
1. DATOS BASICOS DEL CONTRATO U ORDEN e 9000.345.851-7
Contratista: GS ‘
REEa ] C OUTSOURCING SAS. J':IT 0CC ' _ir,C‘C: X 52 110.946
g of resentante Lega :
Legal: NUBIA OJEDA ROJAS Ideatificacién 27 C.E: . 78
-
Objeto del FORMADE| - nta (90) dias
Contrato u PRESTAR SERVICIOS DE CONTACT CENTER PARA LOS USUARIOS DE LA PAGO:
orden: SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD CENTRO ORIENTE ES.E. =l
Fecha de Inicio: Fecha de Terminacion: DD/M M/AAAA
SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL DD/MM/AAAA |
r T 11072024 30/04/2025
Valor Tope del Valor Inicial " 2 Plazo 21/ 104
$ 962.347.050,00
Contrato (Maximo)** bt o contrato: + +
Consecutive CDP Fecha CDP [ icial : [ roecas:
iz DDMMWAAAA |  Registros Presupucstales Consecutivo CRP SR g Fecha Inici Fecha de Terminacién Prorrog
DiSPOHibilidad ) DD/MM/AAAA AdlClonesl Valor Adiciones Prérrogas Prorrog;;A DD/]“M/AAAA
Inicial L 3299 23/09/2024 |Registro Inicial 44581 T W6 553 Modificacion DD/MM/A
443 16/12/2 s : 1/01/2025 A ke
' 2/2024 51118 23/12/2024 Adicion 1: $ 100.857.444.00 Prorroga 1: - :
360 29/01/202 - { . , '/07/7025 28/02/2025
29/01/2025 10470 31/01/2025 Adicién 2: §320.782.350,00|  Prérroga 2: = -
746 | 25/02/2025 # T : 1/03/2025 31/03/2025
N2/202 11405 28/02/2025 Adicion 3: $320.782.350,00 Prérroga 3: % o 30/04/2025
Disponibili =2 | 2800312025 12610 T 310372025 Adicion 4: $320.782.350,00]  Prérroga 4: 1/04/2025 3
ponibilidades 1403 5 Registros — ot 31/05/2025
Nimeros de Mo LB T 16155 30/04/2025 Adicién S: $ 320.782.350,00] Prérroga 5. -f 03200 23 5
it 16¢ 30/06/2
Adiciones 046 | 26/05/2025 Adiciones 17220 30/05/2025 Adicién 6: $294.510976.00| Prérroga 6: 1/06/2025 :
e g 17666 30/06/2025 Adicién 7: 531635590900  Prirroga?: | 072035 1 31/07/2025
il B : 23063 31/07/2025 Adicion 8: $ 320.782.350,00 Prorroga 8: 1/08/2025 30/08/2025
2657 | 25/08/2025 | 23408 29/08/2025 Adicidn 9: $320.683.104,00)  Prérroga 9: 1/09/2025 30/09/2025
270 | 25/09/2025 28054 30/09/2025 Adicién 10: §320.718.090,00  Prérroga 10: 1/10/2025 31/10/2025
Valor Total: $3.919.384.323,00 Fecha Terminacion actual: 31/10/2025
Nombre(s) SERVICIOS PE CENTROS DE LLAMADAS | 4212020200813
TELEFONICAS (CALL CENTER ik £ daci
Rubro(s) ) Caodigo(S) Rubro(S) V?lldﬂCldn s Continuar con tramite para Contratacion Nueva
presupuestal Ver Instructivo Fila 19 Ver instructivo fila 20 Maximo del Contrato
1
2. AVANCE DE EJECUCION DEL CONTRATO U ORDEN
INFORMACION DE ACTIVIDADES
No. INFORME ;
CERTIFICACIO ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN ESTE PERIODO CE(’?;;‘TOODE ASPECTOS RELEVANTES EN ESTE PERIODO
N
Realizamos seguimiento semanal con el fin de alinear la informacion, tanto
que tienen las sedes, como las que tenemos desde el contact Sl X Cumplimiento de
Oportunidad de entrega N/A documentacién ,
: . . . . . g’ ng b tramitad SI: X NO:
Gestion de lista de espera dianamente asignando citas con la disponibilidad NO: itada o
que se van generando presentada
Hemos generado un aumento significativo en la cantidad de asignaciones,
generadas desde el contact center.




acion
del BOT en ¢} canal webchat ha permitido agilizar ¢l
Canal y llegar 3 mas pacientes

I{CT“OS Mlll;ldo Procesos de
levantada POT Nuestro equipo ':':‘:t;:'g“ :‘S“mn e eon baa la aformacidn
unidades como informacyan relevante que ot lanto de actuahzaciones presentadas en las
& QUE €5 necesana pan 1a ESSUon en las asignaciones de
2gunos de los scrvicios
Potencializamos cada semanga |3
s habilidades de nucstro personal, con
"abilidadcs blandas v prestar of mejor sopvicis T R00 €0
Reduccion TMO' estamos en 05
24 con :
m:::.:?m" Postitvn & Mencidn do lamadas Cumplimiento SI: X NO: g
SI: & calidad de 1a i
. ias|N/A
. imprevistos y Emergencias | N// restacion
Nota de calidad. B ieia Respuesta de imp y NO: p |
MESES continuamos una tendencia de
ncremento del 2 % mensual |
:
OR INICIAL;
VECES EL VAL
"* DE ACUERDO AL MANUAL BF CIONAR HASTA TRES(3)
l AL DE CON : : E PODRAN ADI -s
SIEMPRE Y CUANDO EX1STA TR "TRATACION RESOLUCION 152 DEL 18 DE MARZO DE 2019, LOS CONTRATOS QUE CELEBRE LA SUBRED, S s |
STIFICACION DEL CONTRATO, QUE SOPORTE LA ADICION Y LAS CONDICIONES DEL MISMO LO PERMITAN.
- 3. INFORMACION DE FACTURA O CUENTAS
No. FACTURA, CUENTA FECHA DE
DE COBRO, NOTA FACTURA, CUENTA VALOR FACTURA INCLUIDO a OBSERVACIONES
CREDITO O NOTA COBRO., NOTA PERIODO IVA O CUENTA DE COBRO ACUMULADO SALDO % EJECUCIO!
DEBIT? - Ver Fila 39 del | CREDITO O NoTA | FACTURADO CERTIFICADO - Ver Fila 43 en EJECUTADO ;
nstructi ; Instructivo : .| contrato a
~DERITO: : o que s ngrsa po Acade i e conto ;
FE 4418 11/122024 2111072024 al S 109.083.334 $ 109.083.334 $ 3.810.300.989 2,78% vartir del 21 de Octubre 2024 al 31 de
31/10/2024 Gy '
. certifica mes de Noviembre E
: FE 4419 11/12/2024 01/11/2024 al | 21 639.795 §3497.744528]  10,76% se ce _
: 30/117024 $ 312.556.461 $ 421 639.
. certifica mes de Diciembre E
$hent 10/01/2025 2 et S 312.899.367 $ 734.539.162 $ 3.184.845.16] 18,74% i |
31/12/2024 ' L
« certifica mes de Enero 2025 :
FE 4539 19/02/2025 1/1/2025 al 31/01/2025 S 315.255.076 $ 1.049.794.238 $ 2.869.590.085 26,78% o |
:
o os de Febrero 2025 3
e 17/03/2025 17/2/70_6025 g' $ 316.459.811 $ 1.366.254.049 $ 2.553.130.274 34,86% sc certifica mes de Febrero |
28/02/202
3 ; 2025
e 2/04/2025 0;/10.8/32/(2)(2)3 Sa' $ 316.586.319 $ 1.682.840.368 $ 2.236.543.955 42,94% se certifica mes de Marzo
/ -
FE 4726 8/05/2025 o § 316,441,304 $ 1.999.281.672 $1920.102651|  51,01% se certifica mes de Abril 2025
1202
FE 4842 12/06/2025 vhifsbate $ 316.354.407 $2.315.636.079 $ 1603748244  59,08% sc certifica mes de Mayo 2025
FE 4892 3/07/2025 0;:331 2,2(2); 5“' $ 320.593.568 $ 2.636.229.647 $ 1.283.154.676 67,26% s¢ certifica mes de Junio 2023
VLS I
I/ / l
S 4/08/2025 0; 1(3372/2(2)353 $ 320.782.350 $2.957.011.997 $ 962.372.326 75,45% sc certifica mes de Julio 2023
01/08/2025 al .
FE 5063 3/09/2025 31/087202 $ 320.683.104 $3.277.695.101 $ 641.689.222 83,63% s certifica mes de A gosto 2025




0 .
FE 5154 2 0] 81%
170171900 01/09/2025 al $ 320971132 ‘
g 508 413 191
74 30/09/2025 7 $320.718.090 $3:

0 ’
0 A
10171900 <0 S 3598413191 $ 320,971.132 )1.81%

0 o
1/01/1900 S0 $3598413.191 $ 320.971.132 0],81%

0 3
O 0/
1/01/1900 S0 $3598413.191 $320.971.132 91.81%

0 s o/
HORIE0 S0 $3598.413.191 $320971.132|  91.81%

LY

e AL $3.598.413.191 $ 3.598.413.191 $320.971.132 91,81%

COMO SUPERVISOR DEL CONTRATO

CERTIFICO

SE CERTIFICAN LOS SERVICIOS PRESTADOS EN EL MES DE SEPTIEMBRE

EJECUCION DEL CONTRATO

DEBITO DEL PERIODO CERTIFICADO

CONCEPTO S ATOR EN LETRAS VALOR EN NUMEROS
Valor ejecutado A NTENTO? "SCUA $ 3.598.413.191
NOYENTA Y UN 00/100

Saldo por ejecutar TRESCIENTOS VEINTE MILLONES NOVECIENTOS SETENTA Y UN MIL CIENTO TREINTA Y DOS 00/100 S 320.971.132
Valor total certificado (Acumulado) 1\ RDOS C NTC IVE! - O M ONES CUATRC J : . S 3.598.413.191

, - OVENTAY UN 00/100 , ,

No. FACTURA, CUENTA DE COBRO, NOTA CREDITO O NOTA DEBITO DEL FECHA DE EMISION DE LA FACTURA, CUENTA DE COBRO, NOTA CREDITO O NOTA DEBITO DEL PERIODO CERTIFICADO;

PERIODO CERTIFICADO DD/MM/AAAA
FESIS4 3/10/2025
VALOR A PAGAR: LA FACTURA, CUENTA DE COBRO, NOTA CREDITO O NOTA $ 320.718.090

OBSERVACIONES DEL SUPERVISOR FRENTE A LA EJECUCION DEL CONTRATO:

FIRMA SUPERVISOR CONTRATO

Shirley Janneth Torres Rodriguez

NOMBRE Y APELLIDOS
C.C. No 52.726.490
C ARG.O./PE;RFIL Jefe de la Oficina de Participacion Comunitania y Servicio al Ciudadano
EA DE UBICACION Hospital Santa Clara
= OELECTRONICO participacionyservicio@subredcentroonente gov.co
CORRE .
Nicol Dayhana Verga E
NOMBRE Y APELLIDOS DE QUIEN ELABORA y gara
Hospital Santa Clara

AREA DE UBICACION

coordinacioncitas@subredcentroonente gov.co

CORREO ELECTRONICO
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Dia A DA TrAfICO....cueueueueeeenetsrsnsneseseeeseseststssssssssssssesesesestsssessssssssssssssssssesessssssssssesssssesssesenes 7
Tipologia De La LIamada........cceeveeererrerrereensereeeesessessesesesseseesessessensessesessassessensessessesassensens 8
Principales Gestiones INDOUN.........ccccvveeiieirieteeeireeeececieeeeeesneeeeeseneeeesssneeessssssesssssnnnasens 9
NUESEIAS ES..cccuveeierreeiireieenieeeeneeeessseeessseeesssseessssesssssesssssssssssssesssssssssssesssssesssssasssssassssnaens 10
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.- Secretaria de Selud
Subred Integrada de Servicios de Salud
L

Centro Oriente E.S.E.

Resultados Generales Inbound

37.465 9.265 24.300 9917

6 1 - 76 5 Contestadas Dentro NS Abandonadas ) 000 507
64.682 H.Habil %N.Atencién %NS %Abandono Fuers de Horario T™O
% H.Habil 9 % FDH

00:10:44 00:35:16

Entrantes
(( __("\ \" Prom Aban ASA
‘ 95.49 % ‘ g g v - 401 %

60.66 % 14.05 % 39.34 %

Informe de llamadas del mes de Septiembre:

Durante el mes de septiembre recibimos un total de 64.682 llamadas, de las cuales 61.765 ingresaron dentro de nuestro horario habil.
Logramos atender 37.465 llamadas, lo que representa que nuestra capacidad de atencion fue del 60,66%.

A pesar de haber experimentado un aumento del 110% en el trafico de llamadas, en relacién con el mes previo, conseguimos mejorar
significativamente nuestros niveles de atencion y reducir el Tiempo Medio de Operacion (TMO) por quinto mes consecutivo, lo que refleja el

compromiso y la eficiencia del equipo en la gestion de la demanda creciente.
0 u E ' ®
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|
Secretaria de Salud
.- Subred Integrada de Servicios de Salud

L
B Centro Oriente ESE.

Indicadores Inbound

=1 13,24 % 000542 0
® 2 16,43 % 40,67 % 0X04:55 0
<3 20,32 % 00506 0
= 4 14,00 % 0005:06 0
- 747 % 4101 % 0X05:20 o
= B 47,06 % 11,69% 000435 0
=7 0
® 8 53,62 % 275% 4535% 030523 0
=g 57,35 % 15,44 % 4265% 0H04:53 0
2 10 63,56 % 13,23 % 3642 % 00:05:01 0
= 11 59,71 % 535 % 4029% 0X053 o
B 12 63,57 % 921 % 3643 % 000533 71 0
= 13 9175 % 4957 % 822% 0X412 0
= 15 6179 % 11,17 % 3821% 00505 0
< 16 69,16 % 20,80 % 30,84 % D0:04:56 0
B 17 55,64 % 18,37 % 3436% O0X04:57 0
< 18 60,81 % 11,81 % 39,19% 0R0SI6 0
= 19 64,37 % 432% 35,63 % 030507 a7 0
w20 96,85 % 33,02 % 314% 0:04:21 o
B 22 54,45 % 13,11 % 4555 % DR05:04 0
= 23 56,74 % 821% 4326% 000449 0
D 24 59,54 % 12,29 % 40,16% 0X04:51 0
Sl 55,95 % 7,26 % 4405% DH04:5E 0
= 26 62,64 % 890% 37,36% 0005:27 a7 0
w27 3576 % 4079% 14,24 % DX05:06 74 o
B 28 0 12 0
= 29 4522% 1 076% 5478% 000529 0
= 30 5252 % 28 196% 4745% 000519 0

Total 95,49%  37.465 60,66 % 5265 14,05% 24,300 39,34 % 00:05:07 2.917 0

Durante el mes de septiembre, el Tiempo Medio de Operaciéon (TMO) se redujo a 05:07 minutos, lo que permitio
incrementar la cantidad de llamadas atendidas de manera significativa. Esta mejora en la eficiencia operativa
refleja el compromiso sostenido del canal telefénico, que contintua evidenciandose en el volumen de llamadas

contestadas durante el Gltimo mes. o u E ' ®
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&
!- ;‘b’:.';";“’:‘::“‘;‘“ Servicios de Salud
Abandono Inbound B CentroOriente €S E.

24.300 38 18.353

Abandonadas ANS O ANS =1
%Abandono %Abandono 0 %Abandono »>1

00:10:44

\_‘ /n \r\ Prom Aban

~ ~
39.34 % 0.06 % 29.71 %

Andlisis de Llamadas Abandonadas - Septiembre

1 000542 | 2943  9534% 4,66 % 4458 % 00:14:28 3 0,10% 833 28,30 % : : :

2 00:04:55 | 3.027 9594% 128 406% 4067 % 00:11:44 2 0,07 % 903 29,83 % Dura,nt.:e septiembre, ev1denc1§mos que el aumento en
3 00:0506 | 2836 0588% | 122 412% 32,16 % 00:09:07 3 0,11% 749 26,41 % el trafico de llamadas tuvo un impacto en el nimero de
4 000506 = 2634 9670% 90 330% 36,52 % 00:11:06 5 0,19% 716 27,18 %

5 00:0520 | 2475  9593% 105 407% 4101% 00:11:57 1 0,04 % 755 30,51 % abandonos, alcanzando un total de 24.300 llamadas
B 00:04:35 693 8750% 99 1250% 81 11,69 % 00:02:40 1 014% 80 11,54 % abandonadas, lo que representa 302 llamadas mas que
7 0  000% 40 100,00% 0 g 0 0 ; :

8 00:0523 | 3124 os48% | 48 452% 4638 % 00:12:17 2 006%  1.008 32,27 % en a’gosto. Sin embargo, a pesar de este incremento, se
9 00:04:53 | 2947 9615% | 118 385% 42,65% 00:11:17 2 0,07 % 915 31,05 % logro atender un mayor volumen total de llamadas en
10 000501 2757 9633% 105 367% 3642 % 00:08:35 1 0,04 % 822 20,82 % comparacion con el mes anterior, lo que demuestra una
1 00:05:31 | 2579  9627% 100 373% 4029 % 00:09:16 3 0,12% 825 31,99 % ) ) .

12 00:05:33 | 2100 9673% 71 327% 3643 % 00:07:17 2 0,10% 665 31,67 % mejora en la capacidad operativa del canal.

13 00:04:12 754 8%,13% 92 1087% 62 8229% 00:02:11 0 0,00 % 62 822%

14 =

15 00:05:05 = 31014 9611% | 126 3,89% 3821% 00:10:57 3 0,10 % 892 28,64 % Cabe destacar que la mayoria de los abandonos se
16 00:04:56 = 2746  9611% 111 389% 30,84 % 00:07:13 1 0,04 % 744 27,09 % : : :

17 00:04:57 | 2471 9570% 111 430% 3436 % 00:08:31 2 0,08 % 697 28,21% concentran en tiempos lnfenpres a !OS 40 segundos,
18 00:05:16 = 2437  9606% 100 394% 35,19 % 00:10:17 2 0,08% 724 2971% momento en el cual el paciente aun se encuentra
19 000507 | 2015 9586% &7 4,14% 718 3563 % 00:08:03 1 0,05% 594 29,48 % . : :

20 00:04:21 541  8550% 91 1440% 17 3,14% 00:00:51 0 0,00 % 17 3,14% paveganc!t? por el mer.1u de opciones o reglstrapdo
21 : informacion en el sistema IVR, lo que sugiere
22 00:05:04 | 2955 9588% | 127 412% 4555 % 00:13:26 0 0,00 % 919 31,10% oportunidades de mejora en la experiencia de usuario
23 00:04:43 | 2899  9634% 110 3,66% 4326% 00:09:55 2 0,07 % 972 33,53 % L

24 00:04:51 2801 9501% | 147 499% 40,16 % 00:09:56 0 0,00 % 878 31,35 % durante las etapas iniciales de la llamada.

25 00:04:58 = 2091  9535% 102 465% 4405% 00:10:35 0 0,00 % 703 33,62 %

26 000527 | 2171 9615% 87 385% 37,36 % 00:08:51 2 0,09 % 656 30,22 %

27 00:05:06 646  83,72% 74 1028% 92 14,24 % 00:03:57 0 0,00 % 92 14,24 % ®
28 0  000% 12 100,009% 0 = 0 (i}

29 00:0529 | 3189 9588% | 144 432% 54,78 % 00:13:32 0 000% 1179 36,97 %

30 00:0519 | 2820 9572% 126 428% 47,48% 00:11:40 0 0,00 % 953 33,79.%

Total | 64.682 00:05:07 61.765 9549% 2917 451% 24.300 39,34 % 00:10:44 38 0,06 % 18353 2971%
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.- Secretaria de Salud
v Subred Integrada de Servicios de Salud

Dia A Dia Trafico Inicial B Contro Oriente £5E.

Recibidas y %NS por Dia

@ Fecibidas @ %NS

16.014

15.032 - £4 % 50 9%
n 11.350 10.133 0111
o . . %]
% 10 mil 5
"’ 'IE 16 %
= 13,10 %
844 10 62 % 7.50 % 2.990
- -
0 mil - 0%
lunes martes  miércoles  jueves viernes sibado domingo
Dia

Andlisis comportamiento de llamadas septiembre:

El andlisis del comportamiento diario de las llamadas durante septiembre nos permitio identificar que los dias lunes

registraron el mayor volumen de trafico, seguidos por martes y miércoles.
Gracias a esta informacion, se realizaron ajustes estratégicos en la programacion del personal, lo que permitié optimizar
la atencion durante los dias de mayor demanda y aumentar el numero de [lamadas atendidas en esos periodos clave.

QUE+
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.- Secretaria de Selud
Subred Integrada de Servicios de Salud
L

Centro Oriente E.S.E.

Tipologia De La Llamada Inbound

10,55 % 565 19.72% 24.300 89.45% 00:0344 | 27165 9,70 % 0
NO DISPONIBILIDAD 100,00 % NG 1525 % 0 000% 000419 15723 0 000% 0
CITAS ASIGNADAS 8510 8519 10000% | 615 792% 0 000% 000816 8519 0 000% 0
INFORMACIOM GENERAL 4956 4956 10000% [ 824 1663% 0 000% 00:03:54 4956 0 000% 0
NO ACEPTA CITA 3.042 3.042 100,00 % 461 1515% 0 000% 000418 3042 0 000% 0
CANCELACION 802 892 100,00 % 133 1491% 0 000% 00:04:15 892 0 000% 0
CONFIRMACION DE CITAS 302 392 100,00 % 64 1633% 0 0,00% 00:04:10 392 0 000% 0
REPROGRAMACION 345 345 100,00 % 30 870% 0 0,00% 00:06:14 345 0 000% 0
INFORMACION GENERAL SUBRED SUR OCCIDENTE 274 274 100,00 % 42 1533% 0 0,00% 00:03:45 274 0 000% 0
INFORMACION GENERAL SUBRED SUR 264 264 100,00 % 45 17.05% 0 0,00% 00:03:44 264 0 000% 0
INFORMACION GENERAL SUBRED NORTE 164 164 100,00 % 24 1463% 0 000% 00:03:35 164 0 000% 0
INFORMACION EAPB CAPITAL SALUD 12 12 100,00 % 3 2500% 0 0,00% 00:03:30 12 0 000% 0
Total 64.682  37.465 60,66 % 5.265 14,05% 24.300 30,34% 00:05:07 61765 2.917 4,51% 0

Avances en tipificacion de citas y gestion:

Durante septiembre, la principal causa de las llamadas recibidas continta siendo la no disponibilidad de citas, con un total de 15.723 casos
reportados a lo largo del mes.

Por otra parte, se logré agendar 8.519 citas, lo que representa un incremento de 1.034 citas en comparacion con agosto. Este resultado
destaca nuevamente el compromiso de los agentes en la gestion eficiente de la demanda, asi como el apoyo constante de la Subred en la

apertura de agendas, lo que ha sido clave para mejorar la capacidad de respuesta del canal telefénico
o u E ' ®
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.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

& - Se
B CentroOriente ESE.

Principales Gestiones Inbound

15,98 % 17,54 % 00:05:34 28.923 9,16 % 0
OTRAS ESPECIALIDADES 100,00 % 12,66 % 0 0,00% 00:04:43 13.345 0 000% 0
MEDICINA GENERAL 100,00 3% 14,76 % 0 0,00% 00:05:12 11.762 0 000% 0
MEDICINA INTERMA 2305 2305 100,00 % 308 1341% 0 0,00% 00:05:1 2.305 0 000% 0
ODONTOLOGIA 1.729 1.729 100,00 3% 253 1463 % 0 0,00 % 00:05:45 1.729 0 000% 0
PEDIATRIA 1.389 1389 100,00 % 144 1037 % 0 0,00% 00:05:19 1.389 0 000% 0
GINECOLOGIA GENERAL 454 464 100,00 % 83 1789% 0 0,00 % 00:06:20 454 0 000% 0
CIRUGIA GENERAL 333 333 100,00 % 32  961% 0 0,00% 00:06:32 333 0 000% 0
GINECOLOGIA OBSTETRICIA 320 320 100,00 % 36 1125% 0 0,00 % 00:06:43 320 0 000% 0
Toal 64682 37465  60.66% 5265 1405% 24300  3934% 00:0507 61765 2917 4,51% 0

Cierre de gestion de citas :

Finalizando el mes de septiembre, se identificaron 13.345 casos relacionados con el agendamiento de otras especialidades, mientras que se lograron
agendar 13.491 citas basicas, lo que permitioé garantizar el acceso de mas personas a consultas de primera vez o de control.

Este resultado refleja el esfuerzo continuo por ampliar la cobertura en atencién médica, asegurando que los pacientes puedan acceder oportunamente a

los servicios requeridos.
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Nuestras EPS

00:03:11 | 24875 10,50 % 0
CAPITAL SALUD 10000 % [N 1339 % 0 000% 00:0458 = 27464 0 000% 0
SANITAS 4,599 4,509 100,00 % 668 1452% 0 000% 000543 4599 0 000% 0
FAMISANAR 3189 3.189 100,00 % 444 1392% 0 000% 000543 3189 0 000% 0
OTRA EPS 833 833 100,00 % 150 1801% 0 000% 00:05:10 83 0 000% 0
COOSALUD 762 762 100,00 % 120 1575% 0 000% 00:05:48 762 0 000% 0
PACIENTE PARTICULAR 4 £ 100,00 % 8 1905% 0 000% 00:04:28 £2 0 000% 0
corta llamada 1 1 100,00 % 1 10000% 0 000% 00:00:27 1 0 000% 0
Total 64.682  37.465 60,66 % 5.265 14,05 % 24.300 3934% 00:05:07 61765 2917 451% 0

Cierre de gestion mensual:

Al cierre del mes de septiembre, Capital Salud se posiciona huevamente como la Entidad Administradora de Planes de Beneficio
(EAPB) con mayor cantidad de contactos realizados a nuestra linea de atencion, con un total de 27.464 interacciones.

Este resultado representa un incremento del 17% respecto al mes anterior, consolidando a Capital Salud como el principal

generador de demanda en nuestro canal telefénico
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Resultados Generales de T i

WHATSAPP

38.898 34.881 19.469 4017 50 00:06:49

Chat Atendidos NS Chat Abandona...

38.948 Chat Habil %Atendidos %NS Chat %Abandono Chat oA TMO Chat Agente

% H.Habil % FDH

f( 01:36:56
‘ 99.87 % \ (‘\_.. g _;;n 013%  ASAChatAgente

89.67 % 55.82 % 1033 %

Chat

1 1714 100,00 % 1521 8874% 50,82 % 193 1126% 0 000% 000605 01:3333 Gesti()n del Canal digital - WhatsApp'
2 1833 99.95% 1662 9067% | B15 49 % 7 933% 1 005% 000620 025908 °
3 968 967 99,90 % 915 Q462 % 436 47,65 % 52 538 % 1 010% 00:07:32 004747
4 1416 99,65 % 1283 90,61 % 674 52,53 % 133 930% 5 035% 000750 01:57:03 . or o~
5 1.388 2993% 1280 02223 [ 1008 7BTS% 108 778% 1 007% 000657 012156 Durante el mes de septlembre, el canal de WhatsApp recibio un total de
i} 982 962 100,00 % 820 8524 % 618 75,37 % 142 1476 % 0 000% 00:07:36 00:34:31 . .
; 38.948 interacciones, de las cuales se lograron atender 38.898, alcanzando
o8 1487 99,80 % 1325 8911% 677 51,09 % 162 10,89 % 3 020% 00:06:23 01:34:34 4 3 A 0,
o9 1.938 09,90 % 1468 T575% 74,52 % 470 2425 % 2 010% 000322 01:2551 un nlvel de atenCIon del 89’67/0'
o 10 2.019 99,90 3% 1.830 90,64 % 78,74 % 189 936% 2 010% 000607 01:27:16
® 1 1.901 99,79 % 1716 90,27 % 85,39 % 185 973 % 4 021% 000517 0047:01 ., R R . R R .,
@ 12 1821 wosx R uoi% %73% 100 599% 1 005% 000410 007835 En comparacion con el mes anterior, se evidencié una disminuciéon de 115
w13 139 09,86 % 1.253 80,76 % 75,50 % 143 10,24 % 2 014% 000619 004013 . . . . . .
o 1 interacciones, junto con un Tiempo Medio de Operacion (TMO) de 06:49
B B oox o wox IR e e s e e minutos, lo que contribuy6 a mantener el indicador de abandono en solo
m 17 1.514 09,54 % 1440 9511% 403 27,99 % 74 480% - 046% 000816 01:5642 10 33% representado en 4 01 7 CaSOS
m 18 1.362 9993 % 1.251 2185% 299 23,90 % m 815% 1 007% 000819 01:4919 4 b4 * *
w19 1231 1231 100,00 % 1131 01,88 % 505 4465 % 100 812% 0 000% 00:07:05 01:52:60
m 20 713 710 99,58 % 661 9310% 354 53,56 % 49 6,90 % 3 042% 000928 0046:37 yge o . . . . . .
o 2 El analisis del comportamiento diario mostré que los viernes fueron los dias
m 22 1402 9957 % 1.283 01,51 % 1418 3258 % 119 849% 6| 043% 00:07:03 020512 . . . . . 7
-7 1 ossix 3% Teorn | S8 375 s 219% QR 006% 000736 020609 con mayor cantidad de interacciones, seguidos por miércoles y martes. En
024 1.634 9982% 1493 01,37 % 723 4843 % 141 863 % 3 078% 000705 021319 4 . .
. b ootk ior oo B s e YT ——— contraste, los lunes fueron los dias con menor volumen de interacciones en
26 1363 99,93 % 1.287 0442 % 680 52.84% 76 5,58 % 1 007% 000748 01:5345 el can al de Ch at.
m 27 746 T45 09,87 % 729 9785 % 400 54,87 % 16 215% 1 013% 00:12:37 00:21:09
m 28 3
w29 1445 100,00 % 1.284 BB86 % 645 50,23 % 161 11,14 % 0 000% 000526 01:36:05
® 30 2.085 99.81% 1.905 91,3?%- 63,52 % 180 863 % 4 019% 000417 01:5949

Total | 38.948 38.898 99,87 % 34.881 89,67 % 19.469 5582% 4.017 1033% 50 0,13% 00:06:49 01:36:56 Qu E ' ®
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Resultados Generales De Correo
Electronico

Citas SubRed 1.543 42 308 1.893
Gestion Citas EAPB 470 T8 3 55
Otros 20 20
Total 2013 42 406 3 2464

Mail por -Creacion

210
200

Mail

0
e T e B i | iy e ] "1('3 *'."'_‘l "F'J ﬂ":l "L "'If".‘l "lf'_‘l *'L"'S 1- 1- 1- *'lf'! "'3 °! 9 e e A
A Ly L L Ly g »-\.Q1 'L‘u Q1 Wid f.‘:- o 0y i (O { C O O nie Qﬁ sl L‘a L L L |
VPN PN PN i LS 1 1 (P e s '1 ol T QL—I Q_ll:.l ‘-_:.I,"'J %,’L P Ul 1 - 1 oy i oy
d\-gf‘ & [oR l:."v"-@ Qh-,lf‘ Qt;p"“ G,q:?‘ 0“ o Gﬁp‘"" 0‘5 :S‘D a p‘""«' 0*5 ':5‘"9 '@ Q“D %-::. S g A R 1‘.:93 ﬂ)"f' ,ﬂﬁﬁ o ﬁqgc?-" el

Gestion del canal digital - Correo electronico:

Durante el mes de septiembre, evidenciamos que el indicador de gestion del canal de correo electrénico logré
estabilizarse, permitiendo que los casos recibidos fueran atendidos dentro del mismo mes.

Actualmente, el equipo se encuentra respondiendo solicitudes correspondientes al mes en curso o, como maximo,
al mes inmediatamente anterior, lo que refleja una mejora significativa en los tiempos de respuesta y en la
eficiencia del canal.
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Captacion Lista En Espera B Contro rienta £

En Espera por Dia
200

2.876

En Espera

En Espera

ORTOPEDIA ¥ TRAUMATOLOGIA 474
OFTALMOLOGIA SCO 410

. OTORRINCLARINGOLOGIA 287
Captacion de datos: SRR —
UROLOGIA 188

Durante septiembre, se registraron 2.876 casos en NEUROLOGIA 167
nuestra lista de cita en tramite, lo que representa un CARDIOLOGIA 156
incremento de 304 casos en comparacion con el mes ENDOCRINOLOGIA 148
anterior. CIRUGIA MAXILOFACIAL 104
GASTROENTEROLOGIA SCO 9%

La especialidad con mayor numero de registros continta NEUMOLOGIA 0
siendo Ortopedia y Traumatologia, con 474 casos. REUMATOLOGIA 72
Asimismo, la EAPB con mayor cantidad de pacientes en ENDODONCIA 62
espera para una cita con nuestra entidad es Capital SR ol D e 2
Salud, con un total de 2.552 casos, consolidandose NEUROLOGIA PEDIATRICA >
como el principal generador de demanda en esta NEUROCIRUGIA 22
NEUMOLOGIA PEDIATRICA 48

i ®
Categona AMNESTESIOLOGIA, 46
CRIMEDIRA ASIA RERIATDIE A aa
Total 2.876
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SMS Enviados B CentroOriente ESE.

Total SMS y Mensajes enviados

8 5 9 2 8 @ Total SMS @ Mensajes enviados
L] 169.856

Total enviados

169.856

Mensajes enviados

Total SMS y Mensajes enviados

Envio de mensajeria:

Durante septiembre, se realiz6 el envio de recordatorios de cita por SMS a 84.928 pacientes, lo que corresponde a un total de 169.856
mensajes enviados.

Es importante destacar que el cambio en la herramienta de envio permitié alcanzar una cobertura del 100% de los pacientes registrados en
las bases de cita asignada, mejorando significativamente la efectividad del canal y asegurando que todos los usuarios recibieran

oportunamente la notificaciéon de sus citas.
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Mejora Continua

Nota Informativa N ° 88

Al momento de validar disponibilidad para citas de
PSIQUIATRIA debemos tener en cuenta lo siguiente:

Especialidad: 590 *5211: Primera vez
+5212: Control
Se valida segun el requerimiento del paciente (primera

vez o control). o Estrategias de mejora en la capacitacion:
En caso de no encontrar disponibilidad en la
actividad correspondiente, se puede validar en la

e Nuestro plan de mejora continua se mantiene

Al momento del agendamiento, se ‘ Ninguna

debe dejar registrada lacitade = en ejecucién de forma permanente mes a
acuerdo con el requerimiento inicial ~ Primera Vez .
IMPORTANTIE del paciente (primera vez o control)  contro mes. Durante septiembre, el enfoque
Y principal estuvo en la elaboracién y difusion
de notas informativas dirigidas a los errores de
asignacion y a las frecuencias de uso del
sistema, con el objetivo de que los agentes

cuenten con informacioén clara, oportunay

Nota Informativa N ° 89 QUE effn constante que les permita mejorar su
' desempeiio y tomar decisiones mas acertadas
Cuando un paciente solicite cita en las siguientes especialidades: durante la atencion
A » * ‘ &
( : AVISO IMPORTANTE Este tipo de acciones refuerzan el
compromiso con la calidad del servicioy la
ke - ES OBLIGATORIO capacitacion continua del equipo.
v Odontologia & PYD (Promociény PREGUNTAR Y REGISTRAR LA
, Frevencion) UNIDAD DE PREFERENCIA
' "l (la sede donde el paciente desea ser atendido)

«/ Esta informacion debe quedar registrada
correctamente en el aplicativo DINAMICA.

\.‘\ )

J Medicina General @ ital ®
I 5 o sevvcon sessua eps-s
B cenvooriencees.
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Mejora Continua

Nota Informativa N ° 90
Frecuencia de uso

jRecuerda la Frecuencia Permitida en tus Citas de Medicina General!

El paciente solo puede
agendar hasta 3 citas
de medicina general

‘ EPSSanitas /El paciente solo puede agendar 1 cita
=== | de medicina general cada 30 dias

! calendario.

- -
MEDICINA GENERAL = 21isana

ﬁ Nota: Es de suma importancia '; :"' ; pasiin ¥ ¥ Y
verificar el historial de citas del paciente TP T re————o
= antes de agendar, para garantizar el e = s e
W e CUMplTIENIO O 8 OCUENGIA PEITIIS POF 1y 1y consstssomen. o st
OUE+ Nota Informativa N ° 92 16/09/2025
EEERTURTS Asignacion de Citas para
recién nacidos (PYD) o
# Pacientes menores de 8 dias de idos con las siguientes
condiciones:
« . Pérdida de peso v
« & Edad gestacional menor a 37 semanas G /i
Deben ingresar al Plan Canguro ’
Estos pacientes requieren seguimiento especializado aproximadamente f ‘

durante 2 afios, bajo el control del Plan Canguro.

© NO se asigna cita en Medicina Integral (P y D)
| Por este motivo, NO es posible agendar en el programa 2
de Crecimiento y Desarrollo (P y D).

;Dénde deben solicitar la cita? ..-' Socrvtars de St
s < 2 Subeed iteg ade de Servion e Sest
[ Hospital La Victoria £ Materno Infantil . SE

Nota Informativa N ° 91

Tomografia
En la Guia de Asignacidn, algunas
tomografias estdn asignadas via Call
Center.
k Pero hay una excepcién importante:
4 jATENCION!
Si la orden médica incluye:
+ Uso de contraste

© NO debe agendarse por Call Center.
&) En estos casos, el usuario debe ser direccionado de manera presencial a
uno de los centros de salud de la Subred Centro Oriente.

B
l.- e

Centro Oriente ES.E. SOMOS+QUE UN BPC

Nota Informativa Nn° 93
Tipificacién

SOMOS+QUE UN BPO

& Conactinfo
é L
. y informacidn ce Contaco Cone.
ro \
y - I ;3:::% en el botén
4 iNo te preocupes! & | Comaztiame N £
Si al momento de diligenciar tu tipificacion el o : Preswnar Clone,
sistema no te permite editarla o corregirla, ... podras: .
sigue este paso: o +Generar una nueva copia
) 7 del formulario
L) Pone ez *Registrar nuevamente la
s 5 ¢ (Mot tipificacion correcta
3 r : S s +Asegurarte de dejar un
A y J e registro claro y bien
\ o~ %) diligenciado
- U]
I i e servio e sais | L

B CenroOriente£SE
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B Centro Oriente ESE.

Resultados Evaluacion Mensual

NOTA FINAL SEPTIEMBRE

Evaluacion de la adherencia a la informacion: 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

10 90 90 90 90 90

. .z 9 80 80
Durante septiembre, se aplic6é nuevamente la 3
evaluacion mensual de conocimiento a todos 7
nuestros agentes, obteniendo una nota promedio 6
de 96%, lo que representa una brecha de 5
conocimiento de tan solo el 4%. 4
Como parte de nuestro proceso de mejora 3
continua, una vez finalizada la evaluacion, se 5
realizdé la socializacion de las preguntas vy 1
respuestas con todo el equipo. Esta practica

O O O O O O O O O o o

LINA FERNANDA PAEZ MEJIA .

MONICA ALEJANDRA RUBIANO JAIMES

permite aclarar dudas y reforza.r el conocimiento S92 <32822E522% UZJ E Z30zgl 32y SN8LZYz
sobre los procesos que se gestionan a través de 51,géggg%%@ﬁiigégg‘ézgéjgogg 20525 ¢
., c = O < T a G] x o g
nuestros canales de atencion. Sééﬂigé?)iggégﬁgSgigg(gfﬁos% SEB2pg:z
, e g o Wwoun %) = o (@] ) w N O DO
Para este mes, se logré nuevamente el objetivo de §£;§s§s§22Eégéggé‘ggﬁggézgg g <258 2E°Q
mantener el indicador por encima del 95%, EEEEEEREE g;géjgg;ggéggézz ESEE52 2
. . o o = 3 4 O a D Z2 = o o« N
demostrando el compromiso y la eficiencia del §§§g°§§§§ gxggigggg‘;gigi; ;%32535
area de formacion y apoyo, asi como el interés de 292 > E =z = 23§ S5 g4 z © '<Z‘: e 338 ¢& 2 z
. o < <C < <C > O = = =2 <
los agentes por mantenerse actualizados y brindar 2 § = = § 2 = *33383 s3 = =23 3
un servicio de calidad o = S 3 = s Y= £33 g z2z &
4 z = < z 5 2258 =
- s S g <=3

YULIANA ESTEFANI MARTINEZ DEWDNEY

96% UE+
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Informe Calidad

Durante el mes de septiembre se llevaron a cabo
auditorias en las diferentes areas de apoyo, incluyendo
las supervisadas por las Team Leaders.

El objetivo principal de estas auditorias fue identificar
oportunidades de mejora en los procesos operativos y 98%
corregirlas de manera oportuna, con el fin de evitar
errores que puedan afectar la calidad del servicio.

100%

96%

Inicialmente se planificé realizar cinco monitoreos

grabados y uno en vivo por cada agente, lo cual se 94%

cumplié satisfactoriamente. Como resultado de estas

evaluaciones, se obtuvo una calificacion final del 96%, 92%
lo que refleja una mejora continua sostenida durante 2%

los ultimos cinco meses, con un incremento promedio

del 2% mensual. 90%

Actualmente, nos encontramos en cumplimiento del
objetivo establecido para el mes anterior, lo que
evidencia el compromiso del equipo con la excelencia
operativa y la mejora constante.

Nota: 96%

88%
Julio

.- Secretaria de Salud
0 Subred Integrada de Servicios de Salud

Centro Oriente E.S.E.

Nota

96%

94%

Agosto Septiembre
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Por eso no esperes dp
...... hablemos

Cra. 16A # 78-11 Piso 3
Celular
Correo

SIGUENOS:

@0 ®®

www.qmas.com\.co

K



http://www.qmas.com.co/
http://www.qmas.com.co/
http://www.qmas.com.co/
https://www.linkedin.com/company/qmasoficial
https://www.linkedin.com/company/qmasoficial
https://www.instagram.com/qmasoficial/
https://www.facebook.com/qmasoficial
https://www.facebook.com/qmasoficial
https://www.tiktok.com/%40qmasoficial?lang=es
https://www.tiktok.com/%40qmasoficial?lang=es
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