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CANALES DE ATENCIÓN
TURNOS ATENDIDOS CANAL PRESENCIAL Y VIRTUALES

Fuente: WolkVox, Q-Flow, Reportes 3G, PAD 652 

El total de las transacciones corresponden a 6.499.788, se atendieron en el 2022.
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
CENTRO DE SOLUCIONES PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL CHAT PABLO TOTAL GENERAL

INDICADOR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL %

CENTRO DE SOLUCIONES 100.368 156.155 146.554 144.333 114.579 205.052 224.627 306.072 335.838 324.628 352.747 339.086 2.750.039 42%

PUNTO DE ATENCIÓN EN CASA 224.110 226.239 231.588 204.379 152.988 202.913 182.016 165.202 142.840 123.944 115.904 97.238 2.069.361 32%

REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL 109.569 118.156 135.309 122.436 166.282 126.468 114.604 120.464 108.260 102.066 100.655 85.071 1.409.340 22%

CHAT PABLO 32.434 22.846 22.597 17.427 3.688 13.460 17.022 43.252 23.410 28.480 27.663 18.769 271.048 4%

TOTAL GENERAL 466.481 523.396 536.048 488.575 437.537 547.893 538.269 634.990 610.348 579.118 596.969 540.164 6.499.788 100%



CANAL PRESENCIAL
CENTROS DE SOLUCIONES EN SALUD –GESTOR DE SERVICIOS –GESTOR SATELITE 

Salud Total cuenta con 74 Centros de Soluciones en Salud para la 
atención de los protegidos donde pueden realizar los siguientes 

trámites: 

• Autorizaciones
• Novedades de la Afiliación
• Actualización de Datos
• Prestaciones Económicas

• Radicación de Peticiones y Quejas

Fuente: Servicio al cliente 

En el 2022 se aperturaron las siguientes oficinas:
Gestor de servicios: Pereira, Manizales, Ibagué, Bogotá, Girardot, 
Medellín.

Sucursal
Cantidad de 

oficinas

BARRANQUILLA 3

BOGOTA 17

BUCARAMANGA 4

CALI 3

CARTAGENA 2

GIRARDOT 3

IBAGUE 4

MANIZALES 8

MEDELLIN 6

MONTERIA 3

PEREIRA 9

SANTA MARTA 4

SINCELEJO 3

VALLEDUPAR 2

VILLAVICENCIO 3

Total 74



SAN JOSE CENTRO (Bogotá):
Apertura 13 de Diciembre 2022.

Dirección: Calle 10 #18 - 75, Bogotá.

BELLO (Antioquia).
Apertura 28 de Diciembre 2022.

Dirección: Diagonal 51 Autopista Norte con 
Avenida 40 Bello, Niquia Piso 4 Local 4004.

CANAL PRESENCIAL
GESTOR DE SERVICIOS APERTURADOS

Fuente: Servicio al cliente 



SAN JOSE INFANTIL (Bogotá):
Apertura 13 de Diciembre 2022.

Dirección: Carrera 52 # 67ª - 71, Barrios Unidos, 
Bogotá.

El Guamo (Girardot).
Apertura 3 de Octubre 2022.

Dirección: Carrera 9 # 5 - 50  Barrio El Centro 
Hospital San Antonio del Guamo.

CANAL PRESENCIAL
GESTOR DE SERVICIOS APERTURADOS

Fuente: Servicio al cliente 



CSS BARZAL (Villavicencio):
Cambió su lugar de oficina el día 1 de marzo.

Dirección: Torre 33 Calle 33 # 33 - 23, Tercer Piso

CSS SINCELEJO (Sucre): 
Cambió su lugar de oficina el día 28 de marzo.

Dirección: Centro comercial Viva Éxito Sincelejo 
Segundo piso, local 206. Cr25 N 23-59 Av. las 

peñitas

CANAL PRESENCIAL
CSS REMODELADAS

Fuente: Servicio al cliente 



CSS VALLEDUPAR (César):
Cambió su lugar de oficina el día 24 de enero.

Dirección: Calle 16B # 14-93 Barrio Loperena Entrada por 
el parqueadero

CANAL PRESENCIAL
CSS  REMODELADAS

Fuente: Servicio al cliente 



Fuente: Q-Flow

2.750.039
Turnos atendidos (ENERO-DICIEMBRE2022)

16 min. 08 seg.
Tiempo promedio de espera (ENERO-DICIEMBRE 2022) 

CENTRO DE SOLUCIONES EN SALUD
CANAL PRESENCIAL –TURNOS  ATENDIDOS  Y  TIEMPO DE ESPERA

Desde el mes de Agosto estamos atendiendo a modelo a 
demanda donde estamos manejando una promesa de servicio de 
20 minutos.
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TURNOS CSS TIEMPO DE ESPERA



Fuente: Q-Flow

PAU EN CASA
CANAL  VIRTUAL– TURNOS ATENDIDOS Y  TIEMPO DE ESPERA

2.069.361
Turnos atendidos (ENERO-DICIEMBRE 2022)

1 día hábil
Tiempo prom. de espera (ENERO-DICIEMBRE 2022) 

2
2

4
.1

1
0

2
2

6
.2

3
9

2
3

1
.5

8
8

2
0

4
.3

7
9

1
5

2
.9

8
8

2
0

2
.9

1
3

1
8

2
.0

1
6

1
6

5
.2

0
2

1
4

2
.8

4
0

1
2

3
.9

4
4

1
1

5
.9

0
4

9
7

.2
3

8

1
1 1

2

4 4
3

3

1 1 1 1

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

3,5

4

4,5

0

50.000

100.000

150.000

200.000

250.000

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
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OFICINA VIRTUAL
CANAL  VIRTUAL– REQUERIMIENTOS  ATENDIDOS Y  PROMESA  DE SERVICIO

1.121.548
Requerimientos atendidos (ENERO-DICIEMBRE 2022)

55,6% cumplimiento oportunidad

% promedio de respuesta (ENERO-DICIEMBRE 2022) 

Fuente: Reportes 3G, PAD 1346 

En el mes de Mayo y Junio tuvimos un ataque cibernético el cual 
genero afectación en la respuesta oportuna al protegido con un 
promedio de 12 y 13 días.
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REQUERIMIENTOS OFICINA VIRTUAL OPORTUNIDAD



Fuente: WolkVox

CHAT PABLO
CANAL  VIRTUAL– CONVERSACIONES  ATENDIDAS

271.048
Conversaciones (ENERO-DICIEMBRE 2022)
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LLAMADAS CALL CENTER – LINEA TOTAL

Fuente CIR  31/12/2022
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Recibido Contestado Nivel de atencion

En el mes de Mayo y Junio tuvimos 
un ataque cibernético donde se 
incremento el trafico de llamadas y 
se vieron afectados los niveles de 
servicio y de atención al protegido. 



Fuente: Almera

INDICADOR DE SATISFACCIÓN 2022

De manera permanente Salud Total EPS-S evalúa la calidad del servicio prestado a sus 

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

positivamente su satisfacción.
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PARTICIPACIÓN SOCIAL Y ASOCIACIÓN DE USUARIOS

Salud Total EPS-S Cuenta con 28 Asociaciones de
Usuarios, las cuales ejercen su labor de participación
social en las 15 sucursales donde hacemos presencia.

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 30 SANTA MARTA 6

CARTAGENA 7 CIENAGA 5

GIRARDOT 8 RIOACHA 6

IBAGUE 135 SINCELEJO 13

MANIZALES 6 VALLEDUPAR 5

CHINCHINA 7 VILLAVICENCIO 5

VILLAMARIA 10 ACACIAS 1

TOTAL 329 INTEGRANTES REPORTADOS

Fuente: Servicio al cliente 




