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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

CONSOLIDADO COMPARATIVO PQRSF POR CANAL

2021 a 2023
800
700
600
o0 %PART.
CANAL 2023
o Buzdn 79%
300 o %
Presencial 2%
” Telefénico 0%
100
0 ’ -
Buzon Presencial Telefdnico
m 2021 417 345 17 0
m 2022 331 494 7 0
W 2023 669 163 16 1
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

COMPARATIVO DEL TOTAL DE PQRSF RECIBIDAS SEGUN
CLASIFICACION, 2021 a 2023
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300 % VAR 103% 2%
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QUEJA 4%
W 2021 172 58 129 13 38
H 2022 185 154 414 - 75
m2023 369 221 170 59 30
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% PARTICIPACION PQRSF PORIPS
2023

Doce de octubre M 1%
SicoPool M 1%
Belalcazar M 1%
Santiago Rengifo M 1%
AguaBlanca Wl 1%
Primavera 1l 1%
Alfonso Young I 2%
Bretafia M 2%
Primitivo Crespo N 4%
Panamericano N 4%
Rodeo NN 59%
Diego Lalinde NN 6%
Obrero NN 9%
Colén NI 13%
LuisH. I 13%
Hospital Primitivo Iglesias e 37%

® % Part.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

CONSOLIDADO CLASIFICACION PQRSF POR A
COMUNA 2023 =

bl .
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B Comuna9 45 30 17 12

® Comuna 10 75 42 22 15 3
Comuna 11 61 45 25 6 4

B Comuna 12 29 6 13 3 3
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO A LA OPORTUNIDAD DE
RESPUESTA 2020 a 2023 N
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

COMPARATIVO CONSOLIDADO POR ATRIBUTO DE LAS PQRSF

2021 a 2023
E
SEGURIDAD
E
m 2023
m 2022
m 2021
HUMANIZACION
ACCEBILIDAD
262
OPORTUNIDAD
228
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

PARETO POR ATRIBUTO ,
PARA CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS 2023
60
50
40
30
20
0 //N
0 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
—e— OPORTUNIDAD 22 35 43 38 52 35
—eo— ACCESIBILIDAD 4 9 17 13 8 11
-—-HUMANIZACION 3 9 7 4 2 14
PERCEPCION 9 15 3 2 5
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% DE CUMPLIMIENTO EN LA GESTION DE MANIFESTACIONES
POR ETAPAS 2023 ‘

META OPORTUNIDAD POR
ETAPA

95%

91% CUMPLIM.
91%

Se debe mejorar la oportunidad
en el cierre por parte del lider
asignado, ya que no se viene
cumpliendo con la meta en el
ultimo semestre.

® ALIDERPORPARTEDET.S ® RESPUESTA DELLIDER = CIERRE PORPARTE DETS
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G RED DE SALUD DEL. CENTROQ €65.€.

GESTIONES REALIZADAS POR ATRIBUTO CALIDAD 2023

Oportunidad

» Incremento en disponibilidad de agendas de 3 a 6 dias por canal telefénico y presencial.
» Incremento disponibilidad de agendas a 4 dias por chat-bot — En proceso con proveedor.
» Seguimiento y gestidon multiconsultantes — En proceso por Lider Ambulatoria

» Mejoramiento subproceso Central de Autorizaciones — En proceso de automatizacion.

Accesibilidad

» Desde abril se tiene disponibilidad de pantalla en Hospital Primitivo para asignar citas Primi-Web. En proceso instalacion en IPS
nucleo.

» Educacién a usuarios sobre uso de chat-bot por parte de trabajo social y call center.

» Instalacion turnero en Alfonso Young.

» Mejora visual en turneros (aparece nombre al lado izg. y reclasificacion en letras por tipo de usuario) Implementacién
modulador de voz — En proceso sistemas.

Humanizacion

» Seguimiento a quejas por trato en comité de Etica con plan de intervencion en cada caso, a cargo del lider responsable.
» Actualizacion programa humanizacion y manual de atencién al usuario — En proceso SIAU y lideres.

» Instalacion TV en hospital con informacién educativa — En proceso validacion SIAU y comunicaciones para otras IPS.

» Divulgacion y entrega cédigo de integridad y buen gobierno por parte de Talento Humano.

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA! o & e



G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

Charla pedagogica por inasistencia a citas

O\

-
¢ Informar al e Asistirala
usuario dela e Recordatorio charla
charla manual de semanal por
charlas IPS nucleo

~——
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G RED D& SALUD DEL. CENTRO €5.€.

ESTRATEGIA 2: Envio SMS
Se enviara SMS 3 dias antes de la cita programada a los
usuarios que tienen numero de celular.

Mensaje de 160 caracteres:

Hola BEATRIZ, la Red Salud Centro te

recuerda la cita de MEDICO GENERAL,
con el profesional JACKELINE AMAYA
03/08/2023 1:35 p. m. Recuerda estar
Le recordamos que el 10/02 a 20 min. antes.

las 10:20 tiene cita con el Dr.

Mateo. En caso de no poder

asistir, rogamos que anule su
cita en el 931234567

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA! o+ &



G RED D& SALUD DEL. CENTRO €.5.€.

ESTRATEGIA 3: Envio mensaje Whats App

Hola, BEATRIZ ALARCON, la Red de Salud del Centro te recuerda la cita de MEDICO
GENERAL, con el profesional JACKELINE AMAYA el 03/08/20;_3 ala1:35p. m. Recuerda
estar 20 minutos antes. Responde este mensaje seleccionando la opcion:

1. Confirmar CITA
2. Modificar CITA
3. Cancelar CITA

* Cuando el usuario selecciones una de las opciones,

debe salir la siguiente informacion:

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA!



G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

 Opcidn 1. Confirmar CITA .
Mensaje: Gracias por su confirmacion. Te esperamos.
e Opcion 2. Modificar CITA

Mensaje: Gracias por respondernos. Para modificar la cita, debe dirigirse de manera presencial
a cualquiera de nuestras IPS o comunicarse a nuestro Call Center (validar con sistemas si
primero debe cancelar esta cita y luego puede seleccionar una nueva cita desde chatbot
digitando el numero de la cédula).

e Opcion 3. Cancelar CITA
Internamente se debe cancelar la cita

Mensaje: Gracias por respondernos. Para cancelar la cita, por favor digita tu nimero de
documento y cuando te salga la informacion de la cita selecciona la opcidon 1 para cancelar
(validar con sistemas si estando en esta opcidon de una vez se la puede cancelar o primero debe
buscar la cita en chatbot antes de cancelarla digitando el niumero de la cédula).
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

Estrategia 4: Seguimiento por parte de los servicios:

 Desde Rehabilitacion, se realiza llamado a pacientes de Psiquiatria, Psicologia y Trabajo
Social, a quienes se les recuerda sobre sus citas programadas y la importancia de asistir
a las mismas.

ESTRATEGIA 5: Llamadas a pacientes que no asisten en la
consulta.

e Aproximadamente 15 médicos de programas de RCV y MPN cuentan con diademay
xlite donde se encargan de llamar a los usuarios que no asisten a consulta, les solicitan
informar el motivo y se les insiste en reagendar la cita.
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

RESULTADO DE LA GESTION A MANIFESTACIONES
ESCALADAS POR SECRETARIA - SEGUIMIENTO SEMANAL

31/05/2023

7/06/2023

14/06/2023

21/06/2023

28/06/2023

5/07/2023

12/07/2023

19/07/2023

PROMEDIO EFC
POR ESE

87,4

De acuerdo a la Ley 1755 la secretaria definid la siguiente

estrategia:

» Envio de casos por correo para tener la oportunidad de
resolverlo antes que se convierta en una barrera de
accesibilidad.

» Estrategia de respuesta a 48 horas de reportado el caso.

» Reunidn de Seguimiento semanal.

ESCALA DE EVALUACION A LA GESTION
REALIZADA POR LA ESE EN LA MESA DE
TRABAJO CON DEFENSORIA DEL PACIENTE -

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA! o @ meeeee———————



ENERO A JUNIO 2023




G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% DE SATISFACCION ENCUESTA POR GRUPO
COMPARATIVO 2022 a 2023

120%
99%
100% 94% o, 97%395% 98% 96%
90% 90% 4% 909 929 91% 919
83% 81% 84% 849 :
80% 76%
60% 549 SATISFACCION GLOBAL
META 90%
2021: 91%
40% 2022: 91%
2023: 96%
20%
0%
CONOCIMIENTO D SATIS. PRE- SATIS. ATENCION SATIS. POST- GESTION ADM.Y RECOMENDACION SATIS. USUARIO
YD ATENCION ATENCION LOC.

m2021 wm2022 Wm2023 —META
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% DE SATISFACCION ENCUESTA POR IPS
COMPARATIVO 2021 a 2023

120%
100%
m ml N _F m N B i N m N _Hl u n

80%

60%

40%

20%

0% HOSPI
TAL IPS IPS P> IPS IPS P> IPS IPS IPS e =
PRIMI AGUA ALFO PS IPS | CRIST DIEGO DIVIN DOCE |1P> EL LUISH P> PANA PRIM - el
TIVO BLAN NSO BELAL BRETA OBAL LALIN o DE RODE GARC OBRE MERIC AVER TIVO AGO
IGLESI CA YUNG CAZAR NA C(I)\JLO DE  NINO OBCI:'EU O £S RO ANO A CRCE)SP Rli:NOGI

AS
w2021 77% 86% 93% 87% 89% 8% 77% 93% 86% 83% 80% 91% 93% 81% 84% 83%
2022 82% 88% 97% 92% 93% 96% 87% 97% 90% 93% 87% 93% 98% 89% 88% 90%
2023 90% 96% 99% 100% 100% 95% 89% 100% 100% 100% 95% 100% 100% 97% 98% 100%
META 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% SATISFACCION POR IPS - 2023

- 90% T W
100% HOSPITAL PRIMITIVO IGLESIAS 96%

100%
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G RED D& SALUD DEL. CENTRO €.5.€.

% SATISFACCION
o awd o CONSOLIDADO POR SERVICIO g

. ) PN SALUD
28% Vacunacion\ 100% Citologia 93% 2 0 2 3
100% Urgencias Consulta especializada
97%
Tuberculosis Consulta Medica

100% 97% Nuevos servicios en |la
Trabajo social Consulta Odontoloégica encuesta .
100% 98%

» Pool Ambulancias: A partir del
mes de junio se inicia
medicidn a usuarios.

Serv. Amigable Jovenes Control prenatal

95% 97% | o w L
Radiologia Crecimiento y Desarrollo » En julio se inicia medicion a
contratistas.

93% 99%

Psicologia Curagiones > Programa por Ti mujer: Se
97% G390 venia m|d|end9 .dentro de
Planificacion Ecografia consulta espeC|aI|zada y a

artir de julio se crea como un
96% 93% P = J
Partos Fisioterapia serviclo.
100% uli - £
Laboratorio Clinico Sarssen » En julio se implementard
95% Hospitalizacion Hipertensién-Diabetes medicidn para instituciones.

97%

93%
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G RED DE SALUD DEL. CENTRO €.5.6C.

RESULTADO ENCUESTA A LAS PREGUNTAS SOBRE o
DERECHOS Y DEBERES 2023

éSiente usted que se le ha vulnerado algun derecho? ]
¢A cuales de los deberes que usted tiene como

Respuesta usuario % PART. usuario piensa que ha incumplido?
No 98%
Si 2%
DERECHO VULNERADO CANT. % PART. DEBER INCUMPLIDO CANT. % PART.

7. A recibir informacion sobre costos de su tratamiento 47 29% 10. Cumplir con las citas asignadas y los horarios de atencién 0
2. Acceder a servicios integrales oportunos de alta calidad 25 16% de I IPS 4729 85%
1. A recibir prestaciones de salud segun lo dice la ley 17 11% . Y ) ff
3. una buena comunicacién con el profesional de la salud 14 9% 8. Suministrar de manera oportuna y suficiente la informacion 606 11%
5. A la intimidad y confidencialidad de su historia clinica 14 9% 1. Cuidar de usted, su familia y comunidad 128 2%
9. A ser tratado con humanizacion 12 7% 6. Cumplir todas las normas del sistema de salud 38 1%

'/’fUﬂfOS R 2,(0717 . 16,1 I mmmmeeesss——



G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% DE SATISFACCION ENCUESTA REALIZADA A USUARIOS
POOL AMBULANCIAS - JUNIO 2023

102%

100% 100% 100%

&S

N

2

2

AMABILIDAD LIMPIEZA MOVIL RECOMENDACION
PERSONAL

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA!

DISPONIBILIDAD Y
CALIDAD (EQUIPOS E
INSUMOS)

SATIS. USUARIO CONOCIMIENTODY D PRESENTACION DEL
PERSONAL
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G RED DE SALUD DEL. CENTRO E.5.€.

CANTIDAD DE AFILIACIONES REALIZADAS Vs. VALIDADAS
POR SECRETARIA DE SALUD 2021 a 2023

1.600
1.400 1239 1.290
1.200
1.000
800
600
400
200

1.396 1.365

416

2021 2022 2023
W SECRETARIA ™ ESE CENTRO
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

COMPARATIVO DELTOTAL DE AFILIACIONES
TRANSACIONALES Vs. MANUAL

2021 a 2023

SAT = MANUAL

L

2021 2022 2023
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

COMPARATIVO CONSOLIDADO DE AFILIACIONES POR COMUNA

2021 a 2023
700
600
w2021 m 2022 m 2023

500

400

314
300
228
200 179
15
112
100 .

0
COMUNA 8 COMUNA 9 COMUNA 10 COMUNA 11 COMUNA 12 CAMPANAS
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

COMPARATIVO CONSOLIDADO AFILIACIONES POR EAPB
2022 Vs. 2023 |

1064
W 2021 m2022 = 2023
ANy,
COOSALUD EMSANAR NUEVA EPS ASMETSALUD
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G RED DE SALUD DEL. CENTROQ €65.€.

ESTRATEGIA APALANCAMIENTO

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA!

AFILIACIONES
ESTRATEGIA DE
RESPONSABLE APALANCAMIENTO
Beatriz Alarcon y Trabajadoras Sociales VALOR PROM. AFILIACION
. AFILIACIONES
Stella Barajas $22.000
META
500
COMUNA LINEA BASE ANTES DE LA | PROYECCION RESULTADO JUNIO $ RESULTADO JUNIO RESULTADO JULIO 19§ RESULTADO JULIO % CUMP.MES
ESTRATEGIA MES DE MAYO MES CANTIDAD (COBERTURA) CANTIDAD (COBERTURA)
COMUNAS8 98 $1.386.000 63 $858.000 39
COMUNA9 25 400 MES $330.000 15 $330.000 15
COMUNA 10 38 500 CUANDO $484.000 22 $198.000 9 23%
COMUNA 11 31 HAY $572.000 26 $374.000 17
COMUNA 12 14 CAMPANA $132.000 6 $132.000 6
CAMPANA MENSUAL 150 50 $660.000 30
356 $2.904.000 132 $1.892.000 116




G RED DE SALUD DEL. CENTRO €.5.6C.

ACTIVIDADES ESTRATEGIA AFILIACIONES

ACTIVIDADES - ESTRATEGIAS PROYECCION POR ACTIVIDAD IMPACTO DE ACTIVIDAD RESULTADO

6 campanas (1 por comuna) en el trascurso del 2do. semestre
del ano 2023, de aseguramiento en salud para realizar desde
Red de Salud del Centro procesos de afiliaciéon a EPS con
asistencia de programas PyP, Servicios amigables e
instituciones como el SISBEN, Coosalud, Nueva EPS, OIM y 150 por jornada 900 S 18.900.000
Opcion Legal con el objetivo de realizar trabajo
mancomunado que permita una atencidn y gestion del
proceso que el usuario requiere para acceder a la atencién en
salud.

Realizar llamadas telefénicas a la base usuarios atendidos en
la ESE que no cuentas con EPS (25.017).

Validacién de legalizacion documento

Gestion de afiliacion telefdnica

100 por mes 600 S 12.600.000

Aprobar estrategia de Sisbén y Secretaria de Salud de Cali,
para contar en la ESE Centro con un funcionario del Sisbén
para la realizacion de encuestas y dar continuidad a las pre- 50 por mes 300 S 6.300.000
solicitudes ya iniciadas; donde se aprovechara para captar
poblacién no asegurada.

Continuar con afiliaciones directamente en las IPS 250 afiliaciones mes 1500 S 31.500.000

3.300 S 69.300.000

31
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G RED D& SALUD DEL. CENTRO €5.€.

ESTRATEGIAS CAMPANA AFILIACIONES
JULIO 2023
PUPLICIDAD EN REDES Y PAGINA WEB

» Creacién de flyer, publicado en pdgina WEB y redes sociales de la ESE
CENTRO.

G RED DE SALUD DEL CENTRO ESE.

» Distribucién y publicacion de flyer por WhatsApp a colaboradores vy J?'inad,a de ¥ 52—:}
Asociacion de Usuarios. ariiiacion =

MENSAIJES DE TEXTO

» EI 30 de junio se realiza ler. envio de mensajes a base de 4.908 registros de
usuarios con celular sin EPS que tenian CCy PPT.

» El13 dejulio se realiza 2do. Envio a la misma base.

EAPB (EPS)

Realizaremaos

wivly

PARTICIPACION OTRAS ENTIDADES
» Participacién de personal de SISBEN (2 funcionarias)
» Participacién Secretaria de Salud (1 funcionaria)

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA!
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G RED DE SALUD DEL. CENTROQ €65.€.

% PARTICIPACION CONSOLIDAD ATENCION EN
TURNERO POR TIPO DE USUARIO EN IPS 2023

. Mayor de 60 | Niios en : Movilidad Dis?apacidad Slcemia 0
Sede [ Prioridad General 2fos brazos Particular [Embarazada reducida wsqafl y |prepost| Total | % Part.
auditiva | curva
HOSPITAL PRIMITIVO IGLESIAS 34.834 9.504 2.196 1.133 1.828 171 154 31 50.451 | 47%
CENTRO DE SALUD CRISTOBAL COLON| 9.038 4.453 538 939 266 196 111 12 1 15553 | 14%
CENTRO DE SALUD LUIS H GARCES 7.876 1.466 483 189 160 196 43 15 110428 | 10%
CENTRO DE SALUD OBRERO 8.433 1.001 390 194 198 70 38 13 110337 | 10%
CENTRO DE SALUD DIEGO LALINDE 6.074 2.121 469 431 211 135 136 27 110204 | 9%
CENTRO DE SALUD EL RODEO 6.207 2.568 684 270 212 188 31 38 [10.198 | 9%
CENTRO DE SALUD ALFONSO YOUNG 729 285 32 I 26 6 1 1.086 1%
Totall 73.191 21,998 4.792 3.163 2.901 1,562 913 137 1108.257 | 100%
%Part| 68% 20% 4% 3% 3% 1% 0% 0%
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS HBPI L

90

80

70

Z 60

S
< 4 \\

?) 30 —

2 20

10
A ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO
— PRIORIDADES 30 33 48 67 41 39
;gm:: — GENERAL 38 41 56 67 45 45
smin  — PARTICULAR 36 40 51 56 82 27
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS HBPI - URGENCIAS N

25

(V)

<

@) 20

2

Ll

&

S 15

2

®) 10

o

<

=

(@)

<

LL
METAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

— PRIORIDADES 4 14 14 5 5 4

20 MIN

15 MIN — PARTICULAR 22 4 4 6 16 12
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS HBPI - URGENCIAS N

50
45
7]
2 >
g 35
L 30
O
(o' 25
: N
) 20
Ll
2 15
o 10
= 5
0
METAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
— PRIORIDADES 29 47 36 30 34 34
20 MIN

15 MIN — PARTICULAR 33 28 41 23 25 24
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

METAS

20 MIN
30 MIN
15 MIN

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS HBPI - URGENCIAS
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS CRISTOBAL COLON N

60
50
> 40 —
O
S 30
(a'd
—
E 20
<
Ll
10
0
METAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ZUMIN ~— PRIUKIDADED 20 18 44 48 40 38
30MIN oA 20 27 39 52 44 41
iSMIN - PARFICULAR— 15 16 31 36 25 24
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS RODEO N

90
80 -
70
> 60
@)
g 50
o 40
P 30
5 -
< 20 3
10
METAS v ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
somin — PRIORIDADES 59 56 75 79 36 28
30MIN — GENERAL 57 64 82 85 39 47
15SMIN —— pARTICULAR 58 30 33 48 21 17
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS LUIS H GARCES L

70
60
- 50
@)
Q 40
<
o
= 30 /\/
|—
<
o 20
10
V)
METAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
o — PRIORIDADES 31 34 28 59 21 30
1I5MIN —PARTICULAR 29 34 34 32 27 39
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS OBRERO N

50
45
40
35
- 30
o 25
<
g 20
s 15
< 10
Li.
5
METAS v ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
20MIN — PRIORIDADES 10 24 23 23 17 19
30MIN — GENERAL 22 31 23 30 19 16
15SMIN  _pARTICULAR 10 16 13 15 A4 15
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

METAS

20 MIN
30 MIN
15 MIN

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION

50
45
40
35
30
25
20
15
10

FACTURACION

— PRIORIDADES
— GENERAL
— PARTICULAR

EN MINUTOS IPS DIEGO

\

ENERO
41
44
25

FEBRERO
38
45
23

_/

MARZO
36
47
29

ABRIL
34
45
29

MAYO
29
30
15

X~
\

JUNIO
35
38

8
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
EN MINUTOS IPS ALFONSO YOUNG

25
20
2
o 15
®
2 10
S
-
Q
< S
(N
0

METAS

20MIN —* PRIORIDADES
30MIN ——GENERAL
15MIN . pARTICULAR
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

CONSOLIDADO LLAMADAS ENTRANTES POR SEMESTRE POR ANO
ATENDIDAS Y NO ATENDIDAS - CALL CENTER 2020 a 2023

120,000
100,000 .
80,000
60,000 .
40,000 N
20,000
0
2020 2021 2022 2023
B ENTRANTES 62,195 67,758 70,147 108,090
mm ATENDIDAS 17,873 20,724 47,833 56,510
mm NO ATENDIDAS 44,322 47,034 22,314 51,580
% DE ATENCION 29% 31% 68% 52%

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA! .

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%




G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

CONSOLIDADO LLAMADAS ENTRANTES POR MES
ATENDIDAS Y NO ATENDIDAS - CALL CENTER 2023

25,000

22,122

20,000

15,000 15,510

— ENTRANTES

— ATENDIDAS
10,000

9,285 — NO ATENDIDAS
7,046 - 6,225
5,000
,993
0
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

CONSOLIDADO LLAMADAS ENTRANTES POR DIA DE LA SEMANA
ATENDIDAS Y NO ATENDIDAS - CALL CENTER 2023

30,000
25,000
15,000
10,000 7/ = e
5,000
0 7 . .
lunes martes miércoles jueves viernes
— ENTRANTES 20,090 24,445 23,444 21,382 18,729
— ATENDIDAS 9,496 12,864 12,069 11,384 10,697
— NO ATENDIDAS 10,594 11,581 11,375 9,998 8,032
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

CONSOLIDADO DE TIPIFICACION LLAMADAS ATENDIDAS POR MES

AGENDAMIENTO ASMETSALUD NO

OTRO

CANCELACION DE CITA

DEMANDA INSATISFECHA

EQUIVOCADA

AGENDAMIENTO COOSALUD NO

AGENDAMIENTO EMSSANAR NO

INFORMACION

AGENDAMIENTO CITA

o

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA!
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CALL CENTER 2023

m JUNIO

m MAYO
ABRIL

m MARZO

B FEBRERO

W ENERO

1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000



G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% DE PART. POR EPS DE LA DEMANDA INSATISFECHA
CALL CENTER ABRIL A MAYO 2023

80%
71%

70% 67%

A partir de Julio, se
Asigna médico exclusivo
agendamiento presencial
y telefénico de la Nueva

60%

50%

0 EPS
40% 249,
30% 26%

22%
20%
10%
° 4% 4% 5% 39% 29
o, RN e
ASMETSALUD COOSALUD EMSSANAR NUEVA EPS

W DEL 21 AL30 DE ABRIL ®MAYO ®JUNIO
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

CANTIDAD POR MES DE PETICIONES SOBRE ASIGNACION DE CITAS S
ESCALADAS POR LAS EPS Y GESTIONADAS POR EL CALL CENTER 2023

60

50

40

30

20

10

0

ABRIL MAYO JUNIO JULIO

B EMSSANAR
B COOSALUD 28 29 31 15
m NUEVA EPS 3 6 1 9
ASMETSALUD 3 2 2
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% PART. CITAS ASIGNADAS POR CHAT BOT (WHATSAPP Y WEB) ==
ENERO A JUNIO 2023 ‘S

2023 ENERO |FEBRERO| MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
CHATBOT 929 841 559 1183 | 3685 | 2615
% VAR. MES ANTERIOR 9% | -34% | 112% | 211% | -29%

% VAR, EN JUNIO CON RESPECTO A ENERO 181%

» A partir de abril se incrementa la disponibilidad de
agendas en el chatbot (400 citas prom. dia).

» Desde SIAU se inicia educacién al usuario para
potencializar el canal.

» Desde finales de abril se cuenta con pantalla en el Hospital
Primitivo Iglesias para asignacion de citas — estudiante
diariamente apoya gestion con usuario.
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G RED DE SALUD DEL. CENTRO €.5.6C.

DEMANDA INSATISFECHA POR CHAT BOT e

SEDE ENERO FEBRERO MARZO
AGUABLANCA 2 8 31
ALFONSO YUNG 6 19 33
BELALCAZAR 127 138 267
BRETANA 27 1 11
COLON 163 108 327
DIEGO LALINDE 579 534 A25
DOCE DE OCTUBRE 133 102 138
GUABAL 11 (e} [e)
LUIS H 100 175 259
OBRERO 264 aA42 1037
PANAMERICANO 6 30 31
PRIMAVERA 22 33 38
PRIMITIVO CRESPO 109 182 293
PRIMITIVO IGLESIAS 22 53 85
RODEO 50 74 120
SANTIAGO RENGIFO 2 17 21
TOTAL 1.623 1.916 3116

Nota: Debido al incremento en las interacciones, la base que se baja de chatbot es demasiado pesada, lo cual la vuelve
dificil para manipular y consolidar la informacion. Por lo anterior no se pudo realizar analisis sobre demanda insatisfecha
y cancelacidn de citas por este canal de abril a junio.

Se recomienda gestionar informe con el proveedor que permita obtener la informacién consolidada.
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CENTRAL DE
AUTORIZACIONES
2023




G RED D& SALUD DEL. CENTRO €5.€.

CONSOLIDADO MES DE AUTORIZACION ESPECIALIDADES
COOSALUD PEND. POR GESTIONAR - ABRIL A JULIO 19/2023

5,000
4,500
4,000 141
3,500
3,000 64
2,500
2,273

2,000
1,500
1,000

500

0
CIERRE ABRIL CIERRE MAYO CIERRE JUNIO CIERRE A JULIO 19
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

ESPECIALIDADES AUTORIZADAS COOSALUD PENDIENTES
POR GESTIONAR DESDE MARZO A JULIO 19/2023 sl

450
400
350
300
250
200
150
100 I I I
50
0 — B I N I . ‘ I o » I
MED. TRAB.  ECO.  ECO.DR.
PEDIAT. MED.INT. NUTR. ~PSICOL Y GINEC. DERMAT. (00 £e2 B SO
B MARZO 0 0 0 0 2 0 0 34 0 0
= ABRIL 0 0 0 0 1 0 0 47 0 0
= MAYO 5 33 1 103 27 0 0 65 0 2
JUNIO 70 118 51 148 101 35 2 117 1 15
mAJULIO19 406 135 288 138 128 60 7 83 3 47
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G RED DE SALUD DEL. CENTROQ €65.€.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION AGENDAS
ESPECIALIDADES COOSALUD 2023

PERSONAL

» En mayo se refuerza el personal, pasando de 2 Auxiliares y 2 estudiantes(1 tiempo completo y 1 medio tiempo) a 3
Auxiliares y 4 estudiantes (3 tiempo completo y 1 medio tiempo).

» Desde junio se inicia medicion de productividad por gestién individual.

GESTION MESES ATRASADOS

» Enjulio se escala a sistemas la automatizacién de radicacién de ordenes anexo 3 en cubo - En proceso sistemas.

» Seguimiento a ordenes de Pediatria (anexo 3) pendientes por radicar en Dindmicos desde febrero a junio 15 — En
proceso de radicacion y agendamiento.

» Seguimiento a ordenes de Nutricidon (anexo 3) pendientes por radicar en Dinamicos desde febrero y marzo — En
proceso de radicacion y agendamiento.

» Envio mensajes por WhatsApp a base con corte a Julio 4 para validacién de datos - 1.443 usuarios, de los cuales 703
contestaron correcto (934 ordenes), se cruzaron con lo agendado y 630 estaban pendientes por agendar.

En apoyo con otros procesos se distribuye asi:

RESULTADO ULTIMO CRUCE 12-07

TOTAL NO GESTIONADOS GESTION A CARGO DE
245 REHABILITACION - TRABAJO SOCIAL Y PSICOLOGIA
120 REHABILITACION - TRABAJO SOCIAL Y PSICOLOGIA
58 POR TI MUJER - NUTRICION

' iJuntos caminando hacia lo EXCELENCIA! o & e



G RED D& SALUD DEL. CENTRO €5.€.

ESTRATEGIA PARA NUEVA RUTA GESTION CENTRAL DE
AUTORIZACIONES — EN DESARROLLO

CITA AGENDADA
[ USUARIO ]
CENTRAL DE AUTORIZACIONES
A 4
/~  ATENCIONDEL "\ > D hivo de ord . TENER EN CUENTA
USUARIO: esca'rga'alrc ivo de ordenes que requieren = COOSALUD, EMSSANAR Y NUEVA EPS - SE
+ MEDICO GENERAL autorizacion GESTIONA INTERNAMENTE
. EEI-?:;EII'?;CION > Gestiona autorizacién con la EPS.
> n I Fio. = MALLAMAS Y ASMETSALUD
« ODONTOLOGIA Co t.acta alusua . 0 USUARIO AUTORIZA EN SU EPS Y LUEGO PASA
\_*_ESPECIALISTA » Realiza agendamiento. A AUTORIZACIONES
» Gestiona Cargos.
v » Seguimiento y control de lo ordenado Vs. Lo

agendado.
PERSONAL MEDICO
GENERA ORDEN

ORDEN SIN AUTORIZAR
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ASOCIACIONES DE USUARIOS
2023



G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% PARTICIPACION RESPUESTA DE LOS USUARIOS A LA
ENCUESTA REALIZADA POR LA ASOCIACION DE USUARIOS

REGULAR jes===—
11%

MUY MALO
1% éDe que forma considera usted
que el personal de la IPS orienta
MUY BUENO a los usuarios y acompafantes?

39%
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% PARTICIPACION RESPUESTA DE LOS USUARIOS A LA
ENCUESTA REALIZADA POR LA ASOCIACION DE USUARIOS

100

9

8

7

De acuerdoal °
servicio solicitado |
iComo fuesu |
experienciaenla -
atencion recibida?
0

CONSU CONSU CONSsU CONTR CRECIM CARDIO LABOR @ AMA NUTRIC OPERA PSICOL URGEN VACUN CALL @ CITOLO

o O O o O o o o

LTA LTA LTA IENTO Y VASCUL ATORIO ION RIOS OGIA CIAS  ACION GIA
MEDIC ESPECIA ODONT PRENAT DESARR AR
A LizADA OLOGIC AL OLLO

A
B BUENO % 53.3 50 64 50 50 12 50 0 0 100 0 100 333 0 0
B MUYBUENO % 44.4 50 0 50 50 88 50 100 100 0 100 0 50 0 100
REGULAR % 2.2 0 36 0 0 0 0 0 0 0 0 0 17 100 0

EmBUENO % m MUY BUENO % REGULAR %
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G RED DE SALUD DElL. CENTRO €5.€.

% PARTICIPACION RESPUESTA DE LOS USUARIOS A LA
ENCUESTA REALIZADA POR LA ASOCIACION DE USUARIOS

¢Como califica los carteles, afiches y
materiales de orientacion visual en
m MUY BUENA las IPS?
m REGULAR
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G RED D& SALUD DEL. CENTRO €5.€.

GRACIAS
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