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1.INTRODUCCION

El presente manual explica la creacion y aplicacion de encuestas a los pacientes que realizan
comunicacion a la Linea de Atencion de Urgencias Horario No Habil, con el fin de llevar un
control de la prestacion del servicio y la satisfaccion de los pacientes.

2. CONDICIONES GENERALES

v" Se debe crear una encuesta por paciente que registra llamada(s) en la Linea de
Atencion de Urgencias Horario No Habil.

v" La encuesta se debe aplicar el dia siguiente al ingreso de la llamada, de preferencia en
hora de la mafiana.

v" La encuesta se encuesta tiene un tiempo maximo de vigencia de 8 dias. Pasado este
tiempo el sistema automaticamente la anula por tiempo maximo alcanzado.

3.INGRESO Al CRM

Para ingresar al CRM Web se debe contar con lo siguiente:

_—

. . Conexién Estable a Navegador Compatible.
Equipo de Computo Internet (Conexion LAN) Recomendado: Mozilla Firefox

Una vez abierto el navegador el acceso al CRM Web se realiza mediante el siguiente link:

http://68.183.101.57/secura-air/



http://68.183.101.57/secura-air/

|&| vtiger CRM 5 - CRM Comercial X

« - C o IEJ # %5 68.183.101.57 /secura-air/ -‘.‘"' *I

De inmediato sera dirigido al formulario de ingreso:

- ecuracry

Registrese — -
Digite su usuario y su
e | contrasefia para ingresar al
Contrasefia: . .
. aplicativo.

Aparenca: | so %
wioma: | Spanish ]

S Haga clic en el botén Sign in

para ingresar al aplicativo.

Luego de esto sera redirigido a la Pagina Principal del CRM, en el menu principal, seleccionar
el modulo a ingresar:

Mis Praferencias  Ayuda  Acerca. Salr (CundConsullorCalCenter)

(7
“L. ecuracrm | ALERTA Upgrades Pendientes

INICIO ~ | Contratacidn ~ | Atencidn al Usuario = Servicio a Domicilio ~  Facturacidn ~  Inventario = Andlisis » | Herramientas ~ | Configuracidn = ot AL Buscar.
2
=) -~
Inicio > Inicio J 1D |2 & -
Indicadores Inicio 4 \__’J TAG CLOUD

Novedades | Agregar |

4. CREACION DE ENCUESTAS POR PACIENTE

Para la creacion encuesta al paciente se debe:

Atencién al Usuario ~ | _ Identiicar en el ment desplegable
I Pacientes I “Atencion al Usuario”

=
Documentos Fisicos

Encuestas
Visitas )
— Identficar en el menu desplegable
Referencias de Pacientes
‘Pacientes”

Registinvima
Entregasiniciales
Ubicaciones de Pacientes
Listas de Trabajo

Teléfonos
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tario v

Entregasiniciales

Andlisis ~ Herramientas v

a0 00 @5
5186

Encuestas Ubicaciones de Pacientes Pacientes

n_ Digtar numero de identiicacion del paciente I

0 cips

ENTES ESPECIALES

imen Subsidiado

5 - A01 Normal con Respaldo sin BPP

| (Busque por cfdula). n_
Dar Clic en Buscar paciente™
Fitros: | Todos

Ultimo Servicio Autorizado . Tipo de T
OXIGENO telefono incharge Documento Edad L

NEPS - A03 Normal CON -3132256681 - CC (Cedula g8

Respaldo con BPP 3213147572 Cuidadania)

PEPS - A01 Normal con CC (Cedula

Respaldo sin BPP 6291573 Cuidadania) “

CRB - PIM - Portatil Permanente X RC (Registro Civil) 110

5300612 PS (Pasaporte) 9

Acciones

OUTBOUND - Servicio a Domicilio
INBOUND - Servicio a8 Domicilio
Ingresar sutorizacion EPS
Ingresar Autorizacion Interna
Servicio en Sede

Agregsr Consignacién Fax / Mail Ingresar ala accion “Agregar Encuesta’

Agregar Cuents de Cobro

Agregar Encuests

73 32 17 B 48 - BOGOTA D.C. (PUENTE
4DA), BOGOT

Agregar Oximetria
Estado de Cuenta

Meodificar Estado Paciente

Meodificar Estado Contrato
Bemover Notificaciodn Equipos en Riesgo
Notificar Ausencia de Referencias

Actualizar Datos Persona A Cargo

Digitar en el campo Tipo de Encuesta el
nombre de la encuesta “ Atencion Linea
Horario no Habil * (se debe digitar

exactamente igual)

n_ Seleccionar Entidad del Paciente

Preguntas

©o Encuestado

Entidad

Auditoria

Observaciones Auditoria

Observaciones.

Observaciones

Atencicn Linea Horario no Habil Paciente | Usuario Pruebas (CC: 123 4

n_ Seleccionar Grupo segin regional del
paciente Cundinamarca o Eje

Cafetero

O usvario O Grugo
[ 1Escoia)
[ Escoia]
CUND - OXIAYUDA OXIGEND

Asignado 8

CUND - OXINOVA Zipaquirs
CUND - Oxy Express

| CUND-MOTO
CUNDINAMARCA

EJE CAFETERO
| EJECMOTO
SAHOS

Dar Clic en Guardar




I
5. APLICACION DE ENCUESTA

Comunicarse con el paciente para realizar la aplicacidn de la encuesta. Tener en cuenta que
unas preguntas se preguntan al paciente o familiar que atiende la llamada y otras se diligencia
por parte del asesor con la informacion que se tiene de la base de datos.

| Duplicar [Alt+U) | Acciones P, .
Ingresar a la accion “Diligenciar

Diligencisr Comunicacién . R
Reportar Novedad con Software Comun|caC|On

2. 80057 - Atencion Linea Horario Registrar Ticket de Desarrollo
juario Pruebas (CC: 123458789) -
ebas (CC: 123458789) Novedades | Agregar |
,;)TAG cLOUD
| Marcarl '.'J
EZ

A~

[ 2021-12-23 ] Listas de Trabajo - Registro de Encuesta

Registro de un intento de comunicacion con paciente asociado a un pendiente en lista de trabajo.

Aplicar Pregunta : Seleccionar Preguntas
SloNoseginrespondael  —
pamente Se respondio llamada (T Escoja ] = Ohsvaciores

en Horario no Habil

Aplicar Pregunta : Seleccionar el
motivo de llamada segn responda el — B 3 ‘
X . B Motivo de Llamada | [ Escoja ] v Observaciones
paciente. En el campo observaciones
detallar el motivo de la llamada.

¢Como califica la
facilidad para
comunicarse con la
gmmn linea de stencionde | [ Escoja ] v | Observaciones
— IEEJN emergenciss? Siendo R
B 1la calificacion mas

Aplicar Pregunta : Seleccionar de 1
a 5 segln respuesta del paciente

bsja
. . Como califica la
Aplicar Pregunta: Si la llamada se “enciéndels | r—— .
i T Persona que le Brindd [ Escoja] v | CR
respondio en horario habil soporte?

seleccionar de 1 5 segln
respuesta del paciente.

¢La informacion que

| se brindd fue Claray | [ Escoja ] | Observaciones
. - Completa?
Si no se respondid la llamada no se
aplica estas preguntas y se
selecciona NA _ s ”llr‘:t:]::,e, | [ Escoja ] | Observaciones
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Responde Asesor: Segun
llamadas de la base de datos
seleccionar.

Responde Asesor: Segln motivo
de llamada seleccionar si la
llamada en horario habil
seleccionar pertinencia

Responde Asesor: Seglin motivo
de llamada seleccionar la
criticidad de la llamada

Responde Asesor: Validar en el
CRM y segun informacién del
paciente si se presto servicio de
urgencia. Seleccionar segun
corresponda y dejar las
observaciones

Pertinencia Llamada

Criticidad Motivo

Lismada (Asesor)
17

Numero de Llamadas
Entrantes (Asesor)

¢ Se programo visita?

Observaciones
(Asesor) |%\ Observaciones
| [ Escoja ] v‘ Observaciones
| [ Escoja ] v Observaciones

(Asesor)

Observaciones

Observaciones

Registrar observaciones generales
del resultado de la llamada
manifestadas por el paciente

Dar clic en guardar, para que la

Guardar
encuesnta quede guardada

6. Consulta de Encuestas Pendientes

Crear Filtro de Encuestas “Atencion Linea Horario no Habil”.

ATENCION AL USUARIO ~

Servicio a Domicilio

stionOutbo.

> Encue

le 20461

i- Entrega |
258749)

i- Entrega |
‘- Entrega |

- Entregs |

- Entrega |

- Entrega |

- Entrana |

Visitas

Referencias de Pacientes
Registinvima
Entregasiniciales
Ubicaciones de Pacientes
Listas de Trabajo
Teléfonos
GestionOutbound
Pacientes

Documentos Fisicos
Encuestas
Autorizaciones

Ordenes de Servicio

Recogidas

cientes

Teléfonos

D@E

4 4 12345 »»
Tipo de Encuesta
Entrega Inicial
Entrega Inicial
Entrega |

Entrega Inicial

Entrega Inicial

Entrega Inicial ,Servicio a Domicilio

cio a Dot

Registinvima
[« < ffle! =
#Reporte: 3287

Desc:

Paciente

RICARDO HERNAN

Ingresar a Encuestas

MARIA VARGAS (C

DAGOBERTO PEN
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Seleccionar la opcion
“Nueva” — Y

Mostrando 1 - 20 de 368430 012345 0 0 ”nzzfom Filtros; v | Nugva | Ediar | Borrar
“Nombre de la Vista: C] Fiiar por defecto
Registrar el nombre del filtro a
L — - crear en el campo el nombre de
la vista
Filtros Estandar | Filtros Avanzados |

Especificar en la seccion REGLA &l nombre
del filtro a crear segun las listas de trabajo en

Fije las condiciones de Ia bisqueda para restringir la fista.

» Puede utilzar filtros “or” introduciendo varios elementos en el tercer campo.

« Puede incorporar hasta 10 articulos, separados por comas. el campo
REGLA
Tipo de Encuesta | [igual | Atendion Linea Horario no Habil y
[Estado v [igual +| Pendiente ¥
(Ninguno ] [Nnguno ] y
[Ninguno «| |Ninguno V] Y
(Ninguno ] [Nnguno | y

| G '"7”‘ ...'“'""‘j
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