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SaludTotal.. |Canales de Atencion

TURNOS ATENDIDOS CANAL PRESENCIALY VIRTUALES
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El total de las transacciones corresponden a 3.023.777, se atendieron en el semestre del 2022.

INDICADOR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
CENTRO DE SOLUCIONES 100,368 | 156,155 | 146,554 | 144,333 114,579 205,052 | 867,041 29%
PUNTO DE ATENCION EN CASA 224,110 | 226,239 | 231,588 | 214,005 166,811 203,311 | 1,266,064 42%
REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL 109,569 | 118,156 | 135,309 | 122,436 166,282 126,468 | 778,220 26%
CHAT PABLO 32,434 22,846 22,597 17,427 3,688 13,460 112,452 4%
TOTAL GENERAL 466,481 | 523,396 | 536,048 | 498,201 451,360 548,291 | 3,023,777 100%
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Fuente: WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G, PAD 652




SaludTotal. \Canal Presencial

Centros de soluciones en Salud- Gestor de servicios- Gestor Satélite

Sucursal Cantidad de oficinas Turnos Atendidos Enero-Marzo
2022
BARRANQUILLA 3 19,987
BOGOTA 13 118,139
BUCARAMANGA 3 24,145
CALI 3 22,446
CARTAGENA 2 11,779
GIRARDOT 3 9,006
IBAGUE 1 16,086
MANIZALES 3 26,619
MEDELLIN 4 34,003
MONTERIA 3 31,758
PEREIRA 3 14,753
SANTA MARTA 4 42,391
SINCELEJO 2 11,883
VALLEDUPAR 1 6,975
VILLAVICENCIO 2 13,107
Total 50 403,077

En el primer semestre de 2022 se aperturaron las siguientes oficinas:

Gestor de servicios Yumbo-Valle del Cauca

Gestor de servicios Villamaria-Caldas

Gestor de servicios Sabanalarga-Atlantico
Gestor de servicios Satélite Tolu- Toluviejo-San Onofre- Sucre
Gestor de servicios Malaga- Santander

Fuente: Q-Flow

Salud Total cuenta con 50 Centros de Soluciones en Salud
para la atencidn de los protegidos donde pueden realizar
los siguientes tramites:

* Autorizaciones
* Novedades de la Afiliacion
* Actualizacion de Datos
» Prestaciones Econdmicas
+ Radicacién de Peticiones y Quejas




SaludTotal., \Centro de Soluciones en Salud

Oficinas remodeladas

CSS BARZAL (Villavicencio):
Cambié su lugar de oficina el dia 1 de marzo.
Direccion: Torre 33 Calle 33 # 33 - 23, Tercer Piso

CSS SINCELEJO (Sucre):

Cambié su lugar de oficina el dia 28 de marzo.
Direccion: Centro comercial Viva Exito Sincelejo
Segundo piso, local 206. Cr25 N 23-59 Av. las
pefitas

Fuente: Q-Flow




SaludTotal., \Centro de Soluciones en Salud

Oficinas remodeladas
— -

CSS VALLEDUPAR (César):
Cambio su lugar de oficina el dia 24 de enero.

Direccion: Calle 16B # 14-93 Barrio Loperena ‘5:9/
Entrada por el parqueadero .‘&%; / gf”s’;?u%e Soluciones
]
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Fuente: Q-Flow




SaludTotal., \Centro de Soluciones en Salud

CANAL PRESENCIAL—TURNOS ATENDIDOS Y TIEMPO DE ESPERA

867.041
Turnos atendidos (ENERO-JUNIO 2022)
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Fuente: Q-Flow




SaludTotal., \PAU en Casa

CANAL VIRTUAL- TURNOSATENDIDOSY TIEMPO DE ESPERA

En el mes de Mayo tuvimos un ataque
cibernetico por lo cual tuvimos un retraso en

las respuestas de Pau en casa, pero se realizo
una contingencia para poder quedar al dia por
todos los canales

1 dia habil

Tiempo promedio de espera (ENERO-JUNIO 2022)
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ABRIL MAYO JUNIO

ENERO FEBRERO MARZO
Fuente: Q-Flow



SaludTotal. \ Oficina Virtual

CANAL VIRTUAL- REQUERIMIENTOS ATENDIDOSY PROMESA DE SERVICIO

778.220
Requerimientos atendidos (ENERO-JUNIO 2022)
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Dias promedio de respuesta (ENERO-JUNIO 2022)
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Fuente: Reportes 3G, PAD 1346
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CANAL VIRTUAL— CONVERSACIONES ATENDIDASY NIVEL DE SATISFACCION

112.452

Conversaciones (ENERO-JUNIO 2022)

CER

Satisfaccion promedio del canal (ENERO-JUNIO 2022)

Satisfaccion con el canal
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Salud Total.. \ Linea Total

CANAL TELEFONICO— LLAMADAS CONTESTADAS Y TIEMPO DE ESPERA

2.588.104

Llamadas contestadas(ENERO-JUNIO 2022)

114 seg.

Tiempo promedio de espera (ENERO-JUNIO 2022)

Tiempo de Espera m

Nivel de Atencion JRREEV 98,48% 97,36% 98,10% 85,13% 73,21%

671.084

373.563
369.124
436.165
398.148
340.020

Enero Febrero Marzo ABRIL MAYO JUNIO
Total Trafico Contestado —eo—Nivel de Atencidn

Fuente: Américas BPS



Saludotal.. | Satisfaccion General

80.39%

Enero- marzo 2022

De manera permanente Salud

Total EPS-S evalua la calidad del

servicio prestado a  sus 86.39%

Enero - Marzo

protegidos, con el objetivo de
detectar oportunidades de
mejora que impacten

positivamente su satisfaccion

Fuente: Almera



SaludTotal.. | Asociaciones de Usuarios

ASOCIACION
DE USUARIOS

Salud Total EPS-S Cuenta con
267 asociados agrupados en 28
Asociaciones de Usuarios, las
cuales ejercen su labor de
participacion social en las 15
sucursales donde hace
esencia.

3,

Municipio

Integrantes
Reportados 2022

Municipio

Integrantes
Reportados 2022

BARRANQUILLA 3 MEDELLIN 11
SABANALARGA 1 BELLO 6
BOGOTA 29 MONTERIA 6
ZIPAQUIRA 0 CERETE 0
BUCARAMANGA 6 PEREIRA 8
FLORIDABLANCA 0 ARMENIA 8
GIRON 0 SANTA ROSA 7
CALI 6 SANTA MARTA 6
CARTAGENA 7 CIENAGA 0
GIRARDOT 8 RIOACHA 6
IBAGUE 102 SINCELEJO 13
MANIZALES 6 VALLEDUPAR 5
CHINCHINA 7 VILLAVICENCIO

VILLAMARIA

ACACIAS

TOTAL 277 INTEGRANTES REPORTADOS
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