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Acta de Subred Acta de Unidad Prestadora de Servicios Acta de Sede de una Unidad

Nombre de la Unidad Prestadora de Servicios (si aplica)

Nombre de Sede de la Unidad (si

aplica)
Tipo de acta }
3 i NUMERO DE ACTA: 01
COMITE _ REUNION X __ OTRO:
FECHA: 22 de mayo del 2025 LUGAR: Virtual HORA INICIO: 2:00 P.M.

RESPONSABLE: OFICINA DE PARTICIPACION COMUNITARIA
(Proceso, servicio, dependencia gue lidera)

HORA FINAL: 3:45 P.M.

OBJETIVO DE LA REUNION
Socializacion del contrato de Contact Center y eleccion de veedores

ORDEN DEL DIA (TEMAS A TRATAR)

1. Saludo y Bienvenida

2 Socializacién del contrato Contact Center
3. Intervencion de la comunidad

4, Postulacion de Veedores

5 Varios

[ REVISION DE COMPROMISOS

_ Fecha de Cumplimiento
No Compromiso Responsable limi
cumplimiento Si | No Observaciones
1
Total compromisos Compromisos Resueltos % Cumplimiento
DESARROLLO

Comunitaria

Siendo las 2:00 p.m. se da inicio a la sesién. Se da tiempo de espera con el fin de permitir a todas las personas que
se conecten. Siendo las 2:12 se da la bienvenida y lectura a la orden del dia por parte del referente Said Lozano

1. salud y bienvenida por parte del Dr. Daniel Aponte; coordinador de la Oficina de Participacion

2. Socializacion del contrato Contact Center se da paso a la Referente Yudy Hernandez quien se
presenta y da inicio con la socializacién del contrato, contextualizando el servicio del Contact Center.
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DE LA LINEA DE GESTION DE

GESTION DUTBOLND

Yudy refiere que se cuenta con 40 operadores con el fin de dar cumplimiento y buen funcionamiento del
Contact Center.
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Uno a uno son explicados las 8 gestiones operativas del Contac Center. Refiere Yudy Hernandez que,
desde el Contact Center se brinda informacién en tiempo real por medio del BOT. (Herramienta informatica
— tecnoldgica), se realiza devolucion de llamadas luego de que una persona lleva bastante tiempo de
espera, siempre y cuando la persona acepte el servicio; desocupando los canales de atencion.
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En cuanto al modelo operativo
e Modelo operativo PARA EL AGENTE 2

Canales de Atencion @Ge.uon outbound @ Plataforma

~ - Demes
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Es importante tener presente que se cuenta con un orden de validacién para la asignacién de citas, de
manera que es vitak por parte del usuario tener a la mano los datos de la persona a la cual se va agendar
la cita y las ordenes pertinentes.
Se cuenta con trdmite de citas, es decir, se cuenta con base con citas en tramite y se cruza para saber
quiénes requieren citas y quienes ya la tienen agendada.

En la plataforma se cuentan con politicas e induccion con el fin de tener actualizados a los operadores.

A continuacion, se da paso a Jonathan Ortega quien es el ingeniero encargado del proceso y explica el
namero de llamadas que debe recibir un operador o0 asesor; a la fecha se cuenta con 40 asesores. Quienes
dan respuesta a la linea de llamadas, comunicacion por medio de WhatsApp, y demas medios del Contact
Center, sin embargo, refiere que solo 29 asesores se encuentran contestando llamadas que ingresan al
ndmero 601 3795180. En un solo dia se reciben 1670 llamadas. Realizando el ejercicio para exponer

De enero abiril total ingreso de 65384 llamadas al Contact Center, en enero se recibieron 49037 llamadas
las cuales fueron atendidas. A continuacién, se expone los indicadores de enero a abril del afio 2025 del
Contact Center.
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Se explica mes a mes el nimero de llamadas recibas y atendidas.
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DETALLES INDICADORES
Calidad
WHATSAFF
Certificacién Formacion
- *
T - Asignacion de Citas
l Abril
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La implementacién del WhatsApp tuvo demoras por el tema de tiempo y costo, ya que es un tema complejo
recibir usuarios por medio. Por el momento no se les esté atendiendo en tiempo real, sin embargo, se da
respuesta a todos los usuarios. Se verifica la calidad por parte de los asesores de acuerdo al servicio
brindado por parte del asesor, incluso puede ser despedido o se da por terminado el contrato, segun el

caso.

Cuando se detectan errores se hace proceso disciplinario y se llama al usuario, se ofrece disculpas y se
hace lo posible para generar la cita y subsanar el error del asesor, lo anterior con el fin de evitar pérdidas
de tiempo y dinero en los usuarios. Se cuenta con equipo especializado escuchando las llamadas y

verificando la informacion que se brinda a los usuarios.

Mes a mes se evallan a los asesores; el asesor que se identifique incumpliendo, se retira y se capacita

nuevamente.

Se asigna por encima de 21.000 citas al mes. El ingeniero Jonathan, realiza un ejercicio en tiempo real.
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En conjunto se logra recibir llamadas por encima de lo esperado por tiempos y por tanto a pesar de los
tiempos, se brinda una informacion eficaz, célida y precisa.
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Se contestan mas llamadas, por encima de la capacidad humana y de tiempo. La linea 601 3795180 -
BOT solicita datos tales como hombres y niUmero de cedula para citas de medicina general, medicina
familiar u odontologia. El Contact center confirma tres (3) veces la cita asignada por BOT, por medio de
mensaje, el asesor se comunica con la persona y por mensaje de texto o WhatsApp.

-

Centros mas frecuentados en la Subred.

La subred verifica si se cuenta con contrato con al EAPB, y si se cuenta con el servicio en el contrato ya
gue depende del contrato con la EPS. Si la persona no se encuentra direccionado con la subred sur
occidente, se identifica y se brinda la directriz e informacién pertinente.

La georeferenciacion se realiza con la EPS, el usuario debe llamar y cambiar sus datos para cambiar la
sede de atencion.
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Concce los canales poro solicitor,

La imagen anterior muestra los protocolos con los que cuenta el asesor, de manera que se ofrezca una
informacion eficaz, clara y veraz.

CLABIDAD IMPORTANTE SECUERDA.
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Cuando no se cuenta con citas de especialidad, tan pronto se cuente con agenda, se brinda en el centro
en el que se encuentra el profesional o la especialidad ya que son de alta complejidad y por ende no se
tiene como una cita con oportunidad como una de P y D o medicina general.
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Por otra parte con el fin de evidenciar el uso de la pagina web para la solicitud de citas, Se muestra y se
explica la pagina web de la Subred.

Cuando el usuario no cancela la cita, o no asiste, se brinda un taller pedagdgico, sensibilizando la
importancia de la asistencia a las citas o la cancelacién en caso de no poder asistir, de manera que no
se le quite la oportunidad de acceder a las citas a otros usuarios.

A continuacién se muestra la estructura que todas las llamadas tienen.
[ « ’ F 4 ' 2O I 1 A 6L AMAT » MiMYY
o | URADE LA LLAMAD,
Y - —. BELNEINNEY WO GO SR (W SR S S SRR W SR
y Paso a paso para obtener una excelente 885('6'1
| ludo y Bienvenida
Es importante asegurarse que los saludos sean profesionales y empéticos,
Por eso es Indispensable presentarte en la llamada menclonando:
Buenos dias/ Tardes/ Noches
Bienvenido a la linea de agendamiento Subred Sur Occidente Habla con (Nembre y apellido)
Con quien tengo el gusto de hablar.

2 Actualizaciéon de Datos

Debemos mantener siempre actualizados los sigulentes datos en nuestros aplicativos U
Contac y Dindmicas en todas las interacciones

2

o Numero de contacto celular y/o fijo (sin

indicativi) on los 2 Lamoos g: ﬂ‘ﬂ‘ﬂf:

3 validacién de Afiliacién EPS CAPITAL

« Para los padientes de I3 EPS Capital Salud, se debe validar el Suresoc o base de Capital Salud L ya
que para TODOS los servicios de Consultas Basicas y Especialidades se maneja
GEORREFERENCIACION. ;

4 validacién de Afiliacién OTRAS EPS

* Los usuarios de OTRAS EPS se debe validar el BDUA ADRES y/o comprobador de Secretaria
de Salud para corroborar su estado ACTIVO
« Validar bases de georreferenciacién segin aplique
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ESTRUCTURA DE LA LLAMADA - 5
5 Matriz de Contratacién

% de asignar una cita, es Importante validar la contratacion en la MATRIZ ACTUAL que se tiene
“¢on cada una de las EPS, esto nos ayuda a tener certeza que la asignacion de la cita sea exitosa,
evitando inconvenientes con el usuario,

6 Guia de Asignacién

El uso de la guia de asignacion nos permitird tener certeza si ofertamos o no el servicio solicitado por
el usuario desde el Call Center, por lo cual es importante tener en cuenta lo sigulente;

* Tipo de consulta (Basica, Especialidad, intermedia, apoyo diagnéstico, laboratorio. Etc.)
* Codigos de consulta (Cups, actividad y especialidad).
« Canal de asignacion (Presencial o Telefénico),

aphicatvo ge Linamica, por 10 cual Se aebera Solcitar toaos 10 0atos de 1a UM al usuario
partiendo del principio de buena fe

» Cuando se solicita un servicio intermedio y la Orden Médica fue emitida por una IPS externa de
Bogota, se debe orientar al PAU mas cercano de Capital Salud y/o sus EPS correspondientes.

« Si se solicita cualquier servicio y la Orden Médica, fue emitida por una IPS externa de otra
depanamento se debe orientar al PAU mas cercano de Capital Salud.

A B | 5 | soco
8 AGENDAMIENTO Y TIPIFICACION

‘paciente en Dindmica.
usuario ya se encuentra creado debes actualizar los datos (Teléfono en los dos campos de dindmica).
Verificar el historial de citas del paciente con el fin de no afectar |3 frecuencia de uso @ identificar si el servicio
corresponde a primera vez o control.

* Revisar disponibilidad de agenda (Verificar disponibilidad en Dindmica)

* Ofrecer las 3 primeras disponibilidades (siempre agendar en orden cronolégico).

* Para Capital Salud Bogotd, se ofertardn los servicios de Consultas Basicas y Especialidades slempre y cuando se
encuentren georreferenciado en nuestra subred (SERVICIOS PRIMERA VEZ). Los controles se agendaran si el
paciente cuenta con histérico reciente en nuestra subred para que continue su tratamiento. Las Actividades
Intermedias, se ofertardn sl nuestra Subred emitid la orden médica.

+ Para Otros Municiplos, se tendra en cuenta los datos de la Autorizacién y la Matriz de Contratacion.

« Sino hay disponibilidad de agenda, validar pardmetros para Captacidn de CITA EN TRAMITE y aplicacién de
Guion correspondiente,
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CTURA DE LALLAMADA 4°
E. D OBSERVACIONES EN DINAMICA

Al agendar o cancelar una cita, recuerda utilizar el Validador de Observaciones como
también registrar y brindar |3 informacidn correspondiente en Dindmica:

CANCELACION DE CITA
AGENDAMIENTO DE CITA
« Servicio (nombre de la orden). * Nombre de la persons que
« Fecha de la orden/autorizacion. cancela.
* Numero de autorizacién (Si Aplica). * Parentesco.
. * Unidad que emite la orden. * Fecha de la cancelacién,
« Tiempo de Cancelacion. * Motivo de cancelacion,

s 10 CONFIRMACION DE LA CITA
e SO e e
« Nombre del paciente
« Fecha

« Profesional asignado
« Unidad donde se agenda {Direccion desde la Guia)

Al finalizar se reasigna a una encuesta de satisfaccion para evaluar al asesor, no al servicio.
Por otra parte se hace referencia en el bienestar de los asesores, con el fin de brindar un mejor servicio y
asi como los asesores cuentan con felicidad, se espera que se trasmita a los usuarios.
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La anterior imagen muestra como se valida un servicio y la EPS con los que cuenta la Subred.
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3. Intervencion de la comunidad

Luis Felipe Celis pregunta por la unidad de Trinidad Galan; por su operacion segun la atencién. El ingeniero
Jonathan refiere que es un centro con poca influencia de usuarios, comparados con otros centros.

Clara Perdomo, indaga sobre el tiempo maximo para cancelar una cita.

El ingeniero Jonathan informa que lo ideal es cancelar una cita 24 horas antes, sin embargo, se puede
hacer 6 horas antes, pero se puede evitar, permitiendo que una persona si acceda a la cita.

La sefiora Clara Perdomo también pregunta por la oportunidad para la asignacion de cita por especialidad.
El ingeniero informa que las citas por especialidad cuentan con un tiempo de hasta 15 dias. Cuando se
cuente con la agenda de la cita, se llama al usuario y se agenda siempre y cuando el usuario acepte.

La sefiora Olga Lucia Santiago pregunta por la asignacion de las citas para salud total. El ingeniero refiere
gue se verifica al usuario y si se cuenta con el contrato vigente con la EPS y se incluya el servicio solicitado,
de otra manera se direcciona donde corresponda.

La sefiora Martha Suarez indaga sobre donde mas toman mamografia aparte del Hospital de Bosa, El
ingeniero indica que se le compartird por chat las direcciones de los centros donde se realiza la toma de
mamografia

El sefior Orlando Caicedo refiere que se encuentra realizando la llamada al Contact Center y no se
respetan los tiempos, refiere que se corta la comunicacion. La estadistica es clara, sin embargo, porque
se demora tanto la atencién, y no devuelven la llamada, ya que esta haciendo el gjercicio y en la realidad
no se evidencia lo dicho en la presentacién. Solicita que por favor se identifique el motivo de la demora en
respuesta de las llamadas. Es desgastante y que al final se corte la llamada. Invita a qué el resultado se
vea en la préactica.
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uwContact

El ingeniero Jonathan da respuesta a la situacién que presenta el sefior Orlando por medio de una
visualizacion en tiempo real, se identifica que no se da abasto por el nimero de asesores disponibles. Se
requiere mas personal teniendo en cuenta la demanda de usuarios.

El sefior Orlando Caicedo hace le llamado a la subred para contratar mas personal teniendo en cuenta el
ndmero de usuarios vs el nUmero de asesores, con el fin de bajar el tiempo de respuesta y mejorarlo.

Se contintia con el orden del dia

4. Postulacion de Veedores Toma la palabra el referente de control social el profesional Said Lozano,
indicando que las personas que deseen postularse a la veeduria del Contact Center, por favor levanten la
mano virtual.

Las personas que se postulan son

e Olga Lucia Santiago

e Clara Perdomo

e Ingrid Sanchez Ballesteros

e Elsa Gonzélez Wilches

e Nuvia Bustos
Se informa que luego de la postulacién se verificara la posible participacién de cada persona postulada y se les
informara el dia para realizar la constitucion de la veeduria; reunién que se realiza de manera presencial.

Luego de postulacion y toma de nota de los nombres y apellidos de las personas que desean participar se da paso al
siguiente punto en la orden del dia.

5. Varios
El sefior Orlando Caicedo pregunta si la veeduria se constituye en compafiia de las IAS, y por cuanto tiempo se
constituye. EI Dr. Daniel Aponte refiere que la veeduria se constituye en compafiia de la SDS y cuenta con la
normatividad segun la ley, y el tiempo de constitucién se toma segun el tiempo del contrato y segun corresponda.
No se presentan mas dudas o inquietudes por parte de los asistentes.
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Se da por cerrada la sesion siendo las 03:45 p.m.
Se anexa pantallazo de asistencia.

FECHA: 22 de mayo del 2025 TEMA: Socializacién del contrato de Contact Center y eleccién de veedores
COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA DE CUMPLIMIENTO

Nota: Al firmar el presente documento me comprometo a cumplir con las actividades de mejoramiento propuesto, y que son de mi competencia
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