SUBRE INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD CENTRO ORIENTE E.S.E
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CERTIFICACION No. 13 R CIA LS i
) X ( |
CONTRATO No. 02 BS 0062 2024 FECHA DEL INFORME : DD/MM/AAAA 6/11/2025 NTARQUS.CININAILN) B8N COTICIpONES
1. DATOS BASICOS DEL CONTRATO U ORDEN
Contratista: GSC OUTSOURCING S.A S. NITO C.C 900.345.851-7
Representante NUBIA OJEDA ROJAS Identificacion Representante Legal CC:X 52.110.946
Legal: LS
Objeto del
Gttt PRESTAR SERVICIOS DE CONTACT CENTER PARA LOS USUARIOS DE LA FORMA DE enta (90) di
i i SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD CENTRO ORIENTE E.S.E. PACO: | "oV (90) dias
SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL ey :"’/i‘xx Fecha de Terminacién: DD/MM/AAAA
Valor Tope del Valor Inicial
S 3.849.388.200,00 - 202 0/04/2025
Contrato (Maximo)** AR $ 962.347.050,00 Plazo 1/10/2024 3 7.
0 vo Fecha CDP Fecha CRP byt
Consecutive CDP MM LK Registros Presupuestales Coasecutive CRP BT TSy Bty ik F;cha Inicial Focha de Tevoinacitn Prorrogas:
: g 3 - alor Adiciones rérrogas rorrogas D/MM A
D""l‘;‘;'c'i’;'l'd”d 3299 23/09/2024 |Registro Inicial 44581 18/10/2024 st DD/MM/AAAA Lt
443 16/12/2024 51118 23/12/2024 Adicion 1: $ 100.857.444,00 Prorroga 1: 1/01/2025 31/01/2025
360 29/01/2025 10470 31/01/2025 Adicion 2: $ 320.782.350,00 Prorroga 2: 1/02/2025 28/02/2025
746 25/02/2025 11405 28/02/2025 Adicion 3: $320.782.350,00 Prérroga 3: 1/03/2025 31/03/2025
: i 1089 28/03/2025 12610 31/03/2025 Adicion 4: $ 320.782.350,00 Prérroga 4: 1/04/2025 30/04/2025
S T 1403 28/04/2025 b 16155 30/04/2025 Adicién 5: $ 320.782.350,00 Prérroga 5: 1/05/2025 31/05/2025
Numeros de Presupuestales de 17920 - = = y
A A o 1646 26/05/2025 PV R 2 30/05/2025 Adicion 6: $294.510.976,00 Prérroga 6: 1/06/2025 30/06/2025
1958 24/06/2025 17666 30/06/2025 Adicion 7: $ 316.355.909,00 Prérroga 7: 1/07/2025 31/07/2025
2297 24/07/2025 23063 31/07/2025 Adicion 8: $ 320.782.350,00 Prérroga 8: 1/08/2025 30/08/2025
20657 25/08/2025 23408 29/08/2025 Adicion 9: $ 320.683.104,00 Préorroga 9: 1/09/2025 30/09/2025
2790 25/09/2025 28054 30/09/2025 Adicion 10: $320.718.090,00 Prorroga 10: 1/10/2025 31/10/2025
3103 4/11/2025 T Adicion 11: $ 320.697.384,00 Prorroga 11: 1/11/2025 30/11/2025
Valor Total: S 4.240.081.707,00 Fecha Terminacion actual: 30/11/2025
SERVICIOS DE CENTROS DE LLAMADAS
Nombre(s) ; ) 4212020200813 Validacion T
Rubro(s) TELEFONICAS (Gt L o ) Codigo(S) Rubro(S) M ix‘i'nilo.:el ';?o::)r: to Continuar con tramite para Contratacion Nueva
presupuestal Ver Instructivo Fila 19 Ver instructivo fila 20
2. AVANCE DE EJECUCION DEL CONTRATO U ORDEN
INFORMACION DE ACTIVIDADES
No. INFORME CENTRO DE -
CERTIFICACIO ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN ESTE PERIODO COSTO ASPECTOS RELEVANTES EN ESTE PERIODO
N
Realizamos seguimiento semanal con el fin de alinear la informacién, tanto = il ;
que tienen las sedes, como las que tenemos desde el contact SI: X dump 'm':;'t?, ¢
Oportunidad de entrega N/A ocum.en A SI: X NO:
| o . s NO: tramitada o
Gestion de lista de espera dianamente asignando citas con la disponibilidad ‘ presentada

que se van generando

Hemos generado un aumento significativo en la cantidad de asignaciones,
generadas desde el contact center.
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et e 01/09/2025 al i . 3 : : e e
0 FE 5154 1/01/190 30/09/2025 $ 320.718.090 $3.598413.191 S641 668516 84 87% se certifica mes de septiembre 202
% 01/1072025 al 2
0 FE 5245 4/11/2025 31/10/2025 S 320.697.384 $3919 110575 $ 320971 132 92.43% s¢ certifica mes de octubre 2023
0 1/01/1900 SO $3919.110.575 $320.971.132 92,43%
0 1/01/1900 SO $3919.110.575 $320971.132 92,43%
0 1/01/1900 SO $3919.110.575 $ 320.971.132 92,43%
0 1/01/1900 SO $3919.110.575 $ 320.971.132 92,43%
0 /0171900 SO $3919.110.575 $320971.132 92,43%
TOTAL $3.919.110.575 $3.919.110.575 $320.971.132 92,43%
COMO SUPERVISOR DEL CONTRATO
CERTIFICO
SE CERTIFICAN LOS SERVICIOS PRESTADOS EN EL MES DE OCTUBRE
EJECUCION DEL CONTRATO
CONCEPTO VALOR EN LETRAS VALOR EN NUMEROS
; .LARDOS NOV] NTOST N M DN [OT QUIN 'C AY
’ : 919.110.575
Valor ejecutado CINCO 00/100 S 3.919.110.57
Saldo por ejecutar TRESCIENTOS VEINTE MILLONES NOVECIENTOS SETENTA Y UN MIL CIENTO TREINTA Y DOS 00/100 S 320.971.132
1 RES | ARDOS NOV NTOS T NU 9 O DIEZ MIL QUINIENTO AY
Valor total certificado (Acumulado) o S 3.919.110.575
CINCO 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
FE 5245 4/11/2025
VALOR A PAGAR: LA FACTURA, CUENTA DE COBRO, NOTA CREDITO O NOTA S 320.697.384
DEBITO DEL PERIODO CERTIFICADO IS
OBSERVACIONES DEL SUPERVISOR FRENTE A LA EJECUCION DEL CONTRATO: N/A

FIRMA SUPERVISOR CONTRATO

LY

NOMBRE Y APELLIDOS Shirley Janneth Torres Rodriguez
C.C. No. 52726490
CARGO/PERFIL Jefe de la Oficina de Participacion Comunitana y Servicio al Ciudadano
AREA DE UBICACION - Hospital Santa Clara
CORREO ELECTRONICO participacionyservicio@subredcentrooriente gov.co

NOMBRE Y APELLIDOS DE QUIEN ELABORA

Nicol Dayhana Vergara &b

AREA DE UBICACION

Hospital Santa Clara

CORREO ELECTRONICO

Coordinacioncitas@subredcentroonente. gov.co
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SUBRED CENTRO ORIENTE
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0 Subred Integrada de Servicios de Salud

I N D I C E B CentroOriente ESE.
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LiSta dE ESPEIa....cccuircreiereeeeeieeeeseeeseessaeesseeeeseeessnessseesssessssessssessssessssssssassssessssessssesssassnns 13
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Resultados EVAluaCiOn MENSUAL.........ceeeeererueeerensenuentesesessesseseseeessessensesessessensesesneesennes 17
RESULAAO0S CAlIAAG. .« e meceme e e mame s masemassmassmasms s massmassmasmsmasmsmasmsmasmsmmasmsmmasass 18

SOMOS+QUE UN BPO



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

Centro Oriente E.S.E.

Resultados Generales Inbound

34.234 4961 19.363
53597 Contestadas Dentro NS Abandonadas 2936 ) 000 52 5
56.533 HLHabil %N.Atencion %NS = ¢ %Abandono Fuer;]d;;zam Mo

% H.Habil 9
00:09:33 00:34:06

Entrantes
('( —_—f) \\ Prom Aban ASA
‘ 9481 % ‘ L g P m 519%

63.87 % 14.49 % 36.13 %

Informe de llamadas del mes de octubre:

Durante el mes de septiembre se recibieron 56.533 llamadas, de las cuales 53.597 ingresaron dentro del horario habil. Se logré atender 34.234
llamadas, alcanzando una capacidad de atencién del 63,87%.

Si bien el trafico presentd una disminucion del 13% en comparacién con el mes anterior, este comportamiento evidencia una mejora en la
capacidad operativa, reflejada en la reduccién de los tiempos de respuesta y el mantenimiento del indicador de TMO dentro de los parametros

establecidos.

Estos resultados confirman el avance hacia un servicio mas eficiente y de calidad, consolidando la gestion operativa y la exO‘a UE ' ®

SOMOS+QUE UN BPO




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

B Centro Oriente ESE.

Indicadores Inbound

61,21 % 33 194
60,56 % 10,83 %
58,22 % 12 095%

3879 % 000455 132
359,44 % 000457 132
4178 % 000525 79

B 1 0
| 2 0
@ 3 0
= 4 s4g3n | 243 4300% 537% 00455 78 0
@ 5 0 24 0
@6 4507 % 5 035% 5493% 030534 | 124 0
B 7 67,43 % 1691 % 3257% 0X0518 100 0
@ 8 2377 9663% 67,31% 16,35 % 3269% 0X05:13 83 0
5 9 2302 9624% 66,42 % 16,81 % 3358% 000528 90 0
@ 10 1963  9699% 65,41 % 18,07 % 3459% 000535 &1 0
B 1 612 8882% 521 3513 % 4031% 1487% 030524 77 0
@ 12 0 000% 0 0 13 0
ZIRE 0 000% 0 0 64 0
@ 14 2772 0487% 5253 % 9 062% 4747% 000537 | 150 0
@ 15 2589 9615% 53,25 % 58 419% 2675% 00:0538 104 0
@ 16 2388 9606% 6411% 1457 % 3589% 0%:0538 98 0
B 17 1966  97.04% 66,35 % 19,69 % 3362% 000541 60 0
@ 18 635 8931% 593 9339 % 4435 % 661% 0%:0503 76 0
=19 0 000% 0 0 25 0
@ 20 2744 9524% sTeis | 133 83T 4209% 000527 | 137 0
= 21 2111 9543% 54,10 % 21 184% 4590% 0X0533 101 0
B 2 2406 8875% 6480% | 248 1597% 3520% 000527 [S08] 0
- 23 2217 9639% £2,79% 58 417% 37,21% 0X0355 8 0
@ 24 1825 9682 % 70,14 % - 1445 % 2986 % 00:0540 60 0
w25 585 8500% 546 91,76 % 53,85 % 824% 000500 105 0
@ 26 0 000% 0 0 2 0
= 2680  9579% £335 % 902 % 3665% 00537 17 0
@ 28 2251  9644% 70,19 % 2253 % 2981% 0X:0539 83 0
© 29 2153 9131% 72,64 % 703 % 2736% 00513 | 203 0
@ 30 2030 9557% 70,05 % 22,57 % 2995% 0X:0503 94 0
= 31 1200 9569% 23,50 % 52,64 % 138 11,50% 0%:05:11 54 0

Total | 56533 53.597 94,81%  34.234 63,87 % 4961 14,49% 19.363 36,13% 00:05:25 2.936 0

Durante el mes de octubre, el TMO se registré en 05:25 minutos. Si bien se presenté un incremento respecto al mes anterior, se
mantiene una tendencia estable por debajo de los 05:30 minutos, lo que garantiza una capacidad operativa suficiente para
atender las interacciones del 63% de los pacientes que utilizaron nuestro canal telefénico de atencion.

®
Este comportamiento refleja la consistencia en la gestion del servicio y permite proyectar mejoras sostenidas. Actualmente, se
continua trabajando en la implementacion de estrategias orientadas a reducir el TMO hasta alcanzar el objetivo de 05:00

minutos, fortaleciendo la eficiencia y la calidad en la atencién. SOMOS+QUE UN BPO



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

Abandono Inbound B ControOriente E5SE.

19.363 32 15.302

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

00:09:33

X\ Prom Aban

-
36.13 % 0.06 % 28.55 %

1 00:04:55 | 2784  9547% 132 453 % 38,79% 00:11:08 2 0,07 % 800 28,74 % .
2 00:04:57 =~ 2500  9498% 132 502% 3044 % 00:10:47 1 0,04 % 755 30,20 % Durante el mes de octubre se reglstraron 19.363

3 00:0525 = 2158  9647% 79  353% 41,78 % 00:09:49 0 0,00 % 706 32,70 % llamadas abandonadas, lo que representa una

4 00:04:55 596  8843% 78 1157% 537 % 00:01:30 0 0,00 % 32 537% .z . . ‘s

5 0 000% 24 100,00% 5 0 0 reduccion de 4.937 interacciones en comparacion
6 00:05:34 3.164 9623% | 124 377% 54,93 % 00:12:33 1 0,03 % 1.229 38,84 % con Sept|embre Este descenso evidencia que |as

7 00:05:18 | 2588 9628% 100 372% 32,57 % 00:08:22 3 012% 695 26,35 % . ) .

L 00:05:13 2377  9663% 83  337% 32,69 % 00:08:23 1 0,04% 638 2684 % acciones implementadas para incrementar la

@ 00:05:28 2.302 96,24 % ag 376 % 3358 % 000722 1] 0,00 % 674 28,28 % capacidad operativa han tenido un impacto positivo
10 00:05:35 1963  9699% 61 301% 34,50 % 00:07:26 (] 0,00% 503 3021 % L,

11 00:05:24 612 8882% 77 11,18% 14,87 % 00:03:37 1 016% 39 14,54 % en la gestion de llamadas.

12 0 000% 13 100,00% = 0 0

13 0 000% 64 100,00% g 0 0 i

14 00:05:37 2772  9487% 150 513% 4747 % 00:11:36 0 0,00 % 951 3431% La mayoria de los abandonos se concentran en los
15 00:05:28 |~ 2509 96,15% 104  385% 4675 % 00:10:35 3 012% 928 3571 % .

16 00:05:28 2388 9606% 98 304% 3589% 00:10:59 2 0,08% 654 27,39 % primeros 45 segundos de la llamada, momento en
17 00:05:41 | 1966  97.04% 60 296% 33,62 % 00:07:55 3 015% 549 27,92 % el que el paciente aun se encuentra interactuando

12 00:05:03 635 8931% 76 10,69% 6619% 00:01:33 0 0,00 % 42 6,61% . .

10 8 000% B 100.00% ) 0 5 con el sistema IVR, navegando y seleccionando las
20 00:05:27 | 2744  9524% 137 476% 42,09% 00:10:13 4 015% 874 31,85% opciones disponibles. Este patrén Sugiere

21 00:05:23 2111 9543% 101 457 % 45,90 % 00:11:15 0 0,00 % 715 33,87 % . . . .

2 000527 | 2408  s875% E0B] 1125% 3520% 00:09:41 1 004% 659 2739% oportunidades de mejora en la experiencia de

23 00:05:55 2217 96,39 % a3 361% 37,21 % 00:08:24 2 0,09 % 667 30,09 % usuarlo durante Ia fase |n|C|a| del Contacto

24 00:0540  1.825  9632% 60 318% 20,86 % 00:06:09 2 011% 499 27,34 %

25 00:05:00 595  8500% 105 1500% 824% 00:01:22 0 0,00 % 49 824 %

26 0 000% 22 100,00% 0 = 0 0

27 00:05:27 | 2660 9579% 117 421% 36,65 % 00:09:14 3 011% 772 29,02 %

28 00:05:29 2251  9644% 83  356% 20,81 % 00:07:41 0 0,00 % 566 2514 % ®
29 00:05:13 2153 91319% 205 869% 589 27,36 % 00:06:14 0 0,00 % 518 24,06 %

30 00:05:03 = 2030 9557% 94 443% 603 29,95 % 00:07:03 2 0,10% 519 25,57 %

31 1.254 00:05:11  1.200  9569% 54 431% 138 11,50 % 00:04:37 1 0,08% 129 10,75 %

Total | 56.533 00:05:25 53.597 94,81% 2.936 519% 19.363 36,13 % 00:09:33 32 0,06 % 15.302 28,55 %

SOMOS+QUE UN BPO



.- Secretaria de Selud
v Subred Integrada de Servicios de Salud

Dia A Dia Trafico Inicial B conoorene£SE.
Recibidas y %NS por Dia T @
@ FRecibidas @ %NS
13.148
11.934 e 50 %
I . L 9.427 0.010
S 10 mil -
= I =
g 20,12 % =
o 13,85 %
9,12 % 6,17 % 2.774
g4
11,50 %
0 mil ’ - - I— 0%
miércoles  jueves martes viernes lunes sibado  domingo

Dia

Durante el mes de octubre se evidencio que los dias de mayor trafico fueron los miércoles y jueves. En respuesta a esta
tendencia, se realizaron ajustes en las mallas de turnos con el objetivo de contar con la mayor disponibilidad de agentes
durante estos dias, optimizando asi la atencion y reduciendo los tiempos de espera.

Por otro lado, los sabados presentaron el menor volumen de llamadas, lo que permitié programar actividades de refuerzo y
capacitacioén para el equipo, sin afectar la operacion. Estas sesiones contribuyen a mantener la calidad del servicio y fortalecer

la eficiencia operativa
Q U E ' ®
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.- Secretaria de Selud
v Subred Integrada de Servicios de Salud

Centro Oriente E.S.E.

Tipologia De La Llamada Inbound

13,01 % 19.363 00:03:04 0
NO DISPONIBILIDAD 100,00 % 1345% 0 0,00% 00:04:38 13.344 0 000% 0
CITAS ASIGMNADAS 100,00 % 12,49 % 0 0,00% 00:08:36 8482 0  000% 0
INFORMACION GENERAL 4777 100,00 % 14,00 % 0 0,00% 00:04:12 4777 0 000% 0
MO ACEPTA CITA 2.058 2.058 100,00 % 268 13,07 % 0 0,00% 00:04:38 2.058 0 000% 0
CANCELACION 756 136 100,00 % 105 13,39% 0 0,00% 00:04:33 756 0 000% 0
CONFIRMACION DE CITAS 465 465 100,00 % 57 1226% 0 0,00% 00:04:28 465 0 000% 0
INFORMACION GENERAL SUBRED SUR OCCIDENTE 433 433 100,00 % 6f 1547 % 0 0,00% 00:03:50 433 0 000% 0
REPROGRAMACION 384 384 100,00 % 61 1529 % 0 0,00% 00:06:26 384 0 000% 0
INFORMACION GEMERAL SUBRED SUR 318 318 100,00 % 48  1509% 0 0,00% 00:03:58 318 0 000% 0
INFORMACION GEMERAL SUBRED NORTE 299 299 100,00 % 46 1538% 0 0,00% 00:03:54 299 0 000% 0
INFORMACION EAPB CAPITAL SALUD 12 12 100,00 % 3 2500% 0 0,00% 00:03:08 12 0 000% 0
Total 56.533 34.234 63,87 % 4.961 1449 % 19.363 36,13 % 00:05:25 33.597 2936 519% 0

Durante octubre se evidencio una disminucién de 2.379 casos por no disponibilidad, lo cual representa un avance significativo en
la optimizacion de recursos. Sin embargo, esta casuistica continua siendo el principal motivo de contacto por parte de los usuarios,
lo que indica que aun existen oportunidades de mejora en la cobertura de atencién.

En paralelo, se lograron agendar 8.482 citas, manteniendo una respuesta oportuna y estable en comparacion con el mes anterior.
Este resultado refleja la eficacia de los procesos implementados y el compromiso del equipo por garantizar la continuidad del servicio.
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OTRAS ESPECIALIDADES
MEDICINA GENERAL
MEDICINA INTERNA
ODONTOLOGIA

PEDIATRIA

GINECOLOGIA GENERAL
CIRUGIA GENERAL
GINECOLOGIA OBSTETRICIA

ANTONETIA A TRALILSATAL Al a

Total

Principales Gestiones Inbound

9132
2.073
1.537
1.204
399
329
316

56.533

2073 100,00 3%
1537 100,00 %
1.204 100,00 %
399 100,00 %
329 100,00 %
316 100,00 %
34.234 63,87 %

257
193
154

4.961

13,20 %
1392 %
12,40 %
12,36 %
1279 %
1404 %
1277 %
12,66 %

oo

14,49 %

19.36.

Wy oo OO o o o O O

0,00 %
0,00 %
0,00 %
0,00 %
0,00 %
0,00 %
0,00 %
0,00 %

ELE

36,13 %

00:05:10
00:05:05
00:05:59
00:05:23
00:0€:03
00:05:58
00:00:31
00:06:29
00:0e:18

AmoAn e

00:05:25

.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

& - Se
B CentroOriente ESE.

24.279 0
13.285 0 000% 0
9133 0 000% 0
2073 0 000% 0
1537 0 000% 0
1.204 0 000% 0
399 0 000% 0
329 0 000% 0
316 0 000% 0
53.597 2936 519% 0

Durante el mes de octubre se recibieron un total de 13.285 interacciones relacionadas con el agendamiento de especialidades médicas,
reflejando una alta demanda en areas especificas de atencion.

En cuanto a las citas de medicina basica, que incluyen odontologia y medicina general, se gestionaron 10.670 interacciones, manteniendo
un flujo constante y representativo dentro del servicio.

Estos datos permiten identificar patrones de uso y orientar estrategias para mejorar la asignacion de recursos y la eficiencia en la atencion

QUE+
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CAPITAL SALUD

SANITAS

FAMISAMAR

COTRA EFS

COOSALUD

PACIEMTE PARTICULAR
Total

3.230

876
675

56.533

&76
675

34.234

100,00 %
100,00 %
100,00 %
100,00 %
100,00 %
63.87 %

Nuestras EPS

4.961

47,08 %
14,24 %
15,33 %
2192 %
13,45 %
18,75 %
14,49 %

19.363

o o o o

19.363

94,80 %
0,00 %
0,00 %
0,00 %
0,00 %
0,00 %

36,13 %

O0x02:31
00de24
00:06:05
000549
000620
Odd27
00:05:25

25,479 0 000% 0
20425 12,57 % 0
3230 0 000% 0
2.864 0 000% 0
876 0 000% 0
75 0 000% 0
45 0 000% 0
53.597 2.936 5,19% 0

.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

& S
B Centro Oriente ESE.

Durante el mes de octubre se evidencié que la EAPB Capital Salud continla siendo la entidad con mayor participacién en las
interacciones entrantes, seguida por Sanitas y Famisanar.

En comparacion con el mes anterior, se presentd una variacion negativa de 4.103 interacciones, lo que indica una disminucion en el
volumen total de contactos. Este comportamiento sera analizado para identificar factores asociados y ajustar las estrategias de
atencion segun la demanda.
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N
Resultados Generales de T i

WHATSAPP

25.586 12.706 13.891 .
39.477 Chat Atendidos NS Chat Abandona... 86 00:06:19

39.563 Chat Habil %Atendidos %NS Chat %Abandono Chat o TMO Chat Agente
% H.Habil % FDH

Chat
ﬁ ~ A AN 01:35:43
9978 % ' . - 022 % ASA Chat Agente

64.81 % 49.66 % 35.19 %

H 1 1.790 9961 % 1.456 8134 % 7273 % 334 15,66 % T 039% 000529 01:33:34
p 5 ke 108 5119% 62,67 % T2 4251% QY 030% 000509 012634 Durante el mes de octubre, el canal de WhatsApp registro un total de 39.563
H 3 1.655 G964 % 1.092 65,95 % 59,98 % 563 3402% & 036% 020639 014110 . . . .
5 4 839 837 9976 % 550 6571 % 82,55 % 287 3429% 2 024% 000614 00:28:41 |nteraCC|OneS, de las cuales se atendieron 25586, alcanzando un nivel de
A5 ] e
76 1.5a7 99,81 % 944 10,59 % 653 40,589 % 3 019% 000620 01:3%16 atenCIon del 64!81%
a7 1.792 0994 % 1.032 43,45 5% T60 4241 % 1 006% 00:05:48 014719
] 1.812 0994 % 1.100 53,82% 712 3929% 1 006% 000636 01:46:49 ., . . ., .
o9 1780 o9sex 1213 4599% 57 223% 1 006% 000K30 020045 En comparacién con el mes anterior, se evidencioé un incremento de 615
= 10 1449 09972 % 1.034 42 85 % 415 2564 % 4 023% 000729 01:53:20 - - ~ = - e
o o - BT . so3me s 180¢% B 106% 00046 004728 interacciones, acompanado de un Tiempo Medio de Operaciéon (TMO) de
e : 06:19 minutos, lo que representa una disminuciéon de 30 segundos en este
5 14 1502 9682 % 1.007 67,04 % 31  308% 495 3236% 8] 118% 000643 0202116 indicador. Si bien el nivel de atencién presenté una Iigera reduccion, este
i S s oo snll oox e o comportamiento se explica por la optimizacion de la planta activa en el canal
o S LRt et T cco R O12% 000317 Ol023 de chat, una medida orientada a mejorar la eficiencia global del servicio.
7 18 9 969 99,79 % 609 62,85 % 100,00 % 360 3715% 2 021% 000609 000000

19 H
-2 7 T I 2 oox B 0% coxzr s El analisis del comportamiento diario muestra que los jueves concentraron la
g s S SN STOT R O11% 00012 003619 mayor cantidad de interacciones, seguidos por miércoles y viernes. En
+ 23 2027 9995 % 1.149 56,65 % 73,54 % 878 4332 % 1 005% 000418 01:0751 ., A . .
5 24 1689 %% 1067 6317% 68.42% 62  3683% 5 030% O00OGI0 012632 contraste, los sabados fueron los dias con menor volumen de interacciones en
+ 25 887 887 100,00 % 741 83,54 % 68,69 % 148 1646 % O 000% 0:08:36 0043:28
o el canal.
+ 27 1363 9975 % 839 6147 % 37 441 % 526 3533 % 3 022% 0:De14 020457
= 28 1665 9594 % 1197 71,?5%- 33,67% 471 2824 % 1 006% 000703 023323
7 29 1.576 99,65 % 1.313 8331 % 344 26,20 % 263 16,69 % 5 032% 00:08:02 0213:38 ®
¥ 30 1.160 1.160 100,00 % 1.059 91,29 % 52,31% 101 871 % O 000% 000659 01:45:52
43 1.057 1.053 09962 % 1.000 0497 % 43,20 % 53 503 % 4 038% 001123 01:51:22

Total | 39.563 30477 99,78 % 25.586 64,81 % 12.706 49,66 9% 13.891 3519% 86 0,22% 00:06:19 01:35:43
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Resultados Generales De Correo
Electronico

Citas SubRed 1261 1.488 2 275
Gestion Citas EAPE 240 241 2 483
(Otros 14 15
Total 1.501 1.748 4 3.253

Mail por -Creacion

220

187 75 185

200 135 130

Mail

52 852 882 02 8 6 0% (8 5 P 8 82 02 0 8 9 (8 5 P 8 2 02 0 8 6 (8 0 P P P
™ S W Y ar at a at ea T AN A L L L T P A g Y s

Durante el mes de octubre, el canal de correo electronico recibié un total de 1.748 solicitudes, de las cuales se dio
respuesta a 1.501, dejando unicamente 247 pacientes en espera de respuesta.

La mayor participacién se concentré en la bandeja de citas Subred, donde se gestionaron 1.261 casos diferentes, lo
que evidencia la relevancia de este canal en la asignacién y confirmacién de citas.

Este comportamiento refleja una gestion eficiente en la atencién de solicitudes, manteniendo un nivel de respuesta
favorable y orientado a la mejora continua.

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

Centro Oriente E.S.E.
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En Espera por Dia

2.616

En Espera

8

En Espera

Durante el mes de octubre se registraron 2.616 casos en lista de
espera, lo que representa una disminucién de 260 casos en
comparacién con el mes anterior. Este resultado refleja un avance
significativo, gracias a la asignacion de mas casos
correspondientes a especialidades, impulsada por el apoyo de la
Subred Centro Oriente con la apertura de agendas.

La especialidad con mayor participacion fue Oftalmologia (SCO) con
419 casos, seguida por Ortopedia y Traumatologia y
Otorrinolaringologia.

En cuanto a la distribucién por EAPB, Capital Salud continua siendo
la entidad con mayor participacion, con 2.340 pacientes que no
lograron encontrar cita debido a la disponibilidad, lo que resalta
la necesidad de seguir fortaleciendo la gestion de agendas para esta
poblacién.

122

Captacion Lista En Espera

115 115

OFTALMOLOGIA 500
ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA
CTORRIMOLARINGOLOGLA
DERMATOLOGIA
EMDOCRINOLOGIA
CARDIOLOGLA

UROLOGIA

CIRUGIA MAXILOFACIAL
MEUROLOGIA

MEUMOLOGIA
AMESTESIOLOGIA
REUMATOLOGIA
GASTROEMTEROLOGIA 2C0
MEUROLOGIA PEDIATRICA
CIRUGIA VASCULAR PERIFERICA
MEUMOLOGIA PEDIATRICA
MEURCCIRUGIA

EMDODOMCIA

CRIMuW TR M IA RCMIATRI, A

Total

59

419

290
188
166
146
135
121
97
74
68

&5
58
52
50
50
45

N

2.616

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

Centro Oriente E.S.E.
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.- Secretaria de Salud
v Subred Integrada de Servicios de Salud

SMS Enviados B CentroOriente ESE.

Total SMS y Mensajes enviados

3 5 6 6 8 @ Total SMS @ Mensajes enviados
N 71336

Total enviados

71.336

Mensajes enviados

Total SMS y Mensajes enviados

Durante el mes de octubre se enviaron 35.668 notificaciones de recordatorio de cita a nuestros pacientes, lo que represento el uso de 71.336
mensajes SMS.

Esta estrategia garantiza que los pacientes cuenten con informacién oportuna sobre sus citas, contribuyendo a reducir el nimero de inasistencias y
fortaleciendo la eficiencia en la gestion de agendas. El envio sistematico de recordatorios se consolida como una accién clave para mejorar la

continuidad del servicio y la experiencia del paciente
o U E ' ®
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Nota Informativa N ° 94

QUE¥

50MOsS+QU

¢Qué tipo de solicitud es?

Cuando el paciente solo necesita informacién general,
como, por ejemplo:

* Confirmar la direccién donde tiene su cita programada, o
* Solicitar una actualizacién de sus datos personales,

) E se debe tipificar como [ IICIMACIONIGENEIEN ~—
% Se deberé tipificar como cuando el

paciente se contacte inicamente con el objetivo de
agendar una cita y, al verificar en el sistema, no exista
disponibilidad en ese momento.

> En resumen: si el paciente quiere agendar, pero no
hay disponibilidad, se tipifica como ) —

W s ssin

. Centro Oriente ES.E.

Nota Informativa N ° 95

& No esta permitido:

1. Guardar citas
X No se deben guardar citas

Esto significa que no esta permitido
tomar citas con nuestro usuario para
reservarlas y luego asignarlas a otro

paciente

# Esta practica es considerada grave

y puede derivar en sanciones
disciplinarias, incluyendo la
finalizacion del contrato.

W e oo st

B Cowoodenetse

Mejora Continua

QUE+:

06/10/2025

2. Asignar citas por “frecuencia”
X El sistema no identifica quién toma la cita.
¢ Se pueden quitar agendas a otros
compaiieros sin control ni trazabilidad

| Afecta la equidad y transparencia del
proceso.

Estrategias de mejora en la capacitacion:

Nuestro plan de mejora continua se mantiene
en ejecucion de forma permanente mes a
mes. Durante octubre, el enfoque principal
estuvo en la elaboracion y difusion de notas
informativas dirigidas a los errores de
tipificacion y a la prohibicion de las malas
practicas, con el objetivo de que los agentes
cuenten con informacioén clara, oportunay
constante que les permita mejorar su
desempeiio y tomar decisiones mas acertadas
durante la atencioén.

Este tipo de acciones refuerzan el
compromiso con la calidad del servicioy la
capacitacion continua del equipo.

QUE+
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Mejora Continua

Nota Informativa N ° 96
Guion de contingencia. et

Sefior usuario en este momento estamos
presentando actualizaciones en nuestro sistema,
"'9 agradecemos comunicarse en el transcurso del

dia /semana” (segun se autorice).

Procedimiento:

* Solicitar solo tipo y nimero de documento para confirmar identidad.

* Validar datos adicionales solo si el paci qui izaci
de un servicio (vigencia y destino).

Importante:
Para pacientes Sanitas, es necesario validar si estan georreferenciados con
nosotros. Si pertenecen a otra subred, se debe informar al paciente los nimeros
de teléfono correspondientes a esa subred.

I 000 s st

Centro Orlente ES.E.

Nota Informativa N ° 98

SOMOS+QUE UN 890

Autorizacién Eps -Coosalud 20/10/2025
Nu de caso x
COOSALLD °"‘l AITORZACON D ST OF A0 CASO MU I‘o T e T
N AT LOVEDTH SADARAGA ALFTNIG T soub ot wr e e e s - A
Crpr pov R T e PSP
L 1
T s swons sacon i sn om0 lugar donde
P AR 1 MR s S autorizado el servicio
Ougrowics Jont QL ACRO00 DT R VAN G
# Importante: Es - il
necesario validar pr—- | ;,1—0 servicio X
todos los datos en la 5
autorizacién, ya que Otaenaeanes
esta es indispensable [ ———
para poder brindar el o-[ > }-M‘ fin - Vigencia
servicio al paciente.

seleccionarse:

Nota Informativa N ° 97
Registro en Lista de Espera & 2011012025

SOMOS+QUE UN BPO

# Alingresar un paciente en lista de espera desde Forms:

1. En el campo “UNIDAD DONDE SE REALIZA EL REGISTRO", debe

n "Asesor SAC" UNIDAD DONDE SE REALIZA EL REGISTRO *

-~|::>“""”
w

J
. @ 2.NO SE DEBEN REGISTRAR COMO ESPECIALIDAD:

NOTA: Estos son estudios, no

&‘J’ especialidades.
Usar solo especialidades médicas d>

validas en el campo
correspondiente.

oL
(]

ECOCARDIOGRAMA

ELECTROCARDIOGRAMA

ELECTROENCEFALOGRAMA

ELECTROFISIOLOGIA

Nota Informativa N ° 99

SOMOS4QUE UN BPO

| Usuarios NO

georreferenciados a ‘“ EPSSanitas

nuestra subred

No se puede asignar ningun servicio,
incluso con orden médica de Centro Oriente.
Esto aplica independientemente del servicio
solicitado.

El usuario debe: @-@,
+ Comunicarse con su subred correspondiente, '
° w

+ Acudir a oficina para el cambio de UAP {
(UNIDAD DE ATENCION PRIMARIA)

[ | e
Centro Oriente ES.E.

Georeferenciacion- Sanitas

QUE+
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Evaluacion de la adherencia a la informacion:

Durante el mes de octubre se aplico nuevamente la
evaluacién mensual de conocimiento a todos
nuestros agentes, obteniendo una nota promedio
del 95%, lo que representa una brecha de
conocimiento de tan solo el 5%.

Como parte del proceso de mejora continua, una
vez finalizada la evaluacion se realizo la
socializacion de las preguntas y respuestas con
todo el equipo. Esta practica permite aclarar dudas
y reforzar el conocimiento sobre los procesos que
se gestionan a través de nuestros canales de
atencion.

Para este mes, se logré nuevamente el objetivo de
mantener el indicador estable en el 95%,
demostrando el compromiso y la eficiencia del
area de formacioén y apoyo, asi como el interés
de los agentes por mantenerse actualizados y
alineados con los estandares de calidad.

95%

Resultados Evaluacion Mensual

10

o

NOTA

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Centro Oriente E.S.E.
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.- Secretaria de Salud
v Subred Integrada de Servicios de Salud

Centro Oriente E.S.E.

Informe Calidad

Durante el mes de octubre se llevaron a cabo auditorias

en las diferentes areas de apoyo, incluyendo las Nota de calidad
supervisadas por las Team Leaders.

El objetivo principal de estas auditorias fue identificar
oportunidades de mejora en los procesos operativos y 999%
corregirlas de manera oportuna, con el fin de evitar

errores que puedan afectar la calidad del servicio. 98%

100%

97%
s s aps 2 . . . 97%
Inicialmente se planificé realizar cinco monitoreos

grabados y uno en vivo por cada agente, lo cual se 96%
cumplié satisfactoriamente. Como resultado de estas
evaluaciones, se obtuvo una calificacién final del 97%, 95%
lo que refleja una mejora continua sostenida durante 045, 94%
los ultimos 6 meses, con un incremento promedio del
2% mensual. 93%

96%

Actualmente, nos encontramos en cumplimiento del 92%
objetivo establecido para el mes anterior, lo que 919
evidencia el compromiso del equipo con la excelencia Agosto Septiembre Octubre
operativa y la mejora constante.

Nota: 979%
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.- Secretars ia de Salud
v Subred Integrada de Servicios de Salud

B Centro Oriente ESE.
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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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