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Una leccién aprendida se entiende como el conocimiento adquirido sobre una o varias experiencias, a través
de la reflexion y el analisis critico de los factores que pudieron haber afectado positiva o negativamente el
resultado esperado.

Nombre de la entidad: EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO ESE IMSALUD
Dependencia: Informacion, sistemas y procesos
Cancelacion citas por WhatsApp

Tema de la leccion aprendida:

Plan, programa o proyecto asociado: | Contac Center

Nombre servidor publico: Lucas Augusto Liendo Romero
Cargo u objeto de contrato: Jefe de oficina

Correo electrénico institucional sistemas@imsalud.gov.co
Fecha diligenciamiento: 22/12/2025

Describa la situaciéon o experiencia:
De acuerdo con la implementacion de Acuerdos de nivel de servicio, se requirié por parte de la
Subgerencia de atencién en salud el envio de recordatorios de Citas a todos los usuarios, sin importar el
canal de solicitud (presencial o virtual).

Adicionalmente, y teniendo en cuenta el nivel de ausentismo de los usuarios que solicitan cita, se genero
un flujo de trabajo que permitiera recordar y su la vez preguntar por la cancelacién o confirmacion de la
cita,

Una vez aprobadas las plantillas por parte de META (propietario de Whatsapp) se inici6 la prueba con lo
cual se empezaron a generar las quejas y malestar por parte de usuarios que no contestaban los
mensajes y por ende automaticamente sus citas eran canceladas.

Se logré determinar que la mayoria correspondian a adultos mayores, asilos, madres con multiples hijos
y usuarios con multiples citas(RX)

¢Por qué lo ocurrido impacté positiva o negativamente los resultados esperados?
¢, Qué lo causo y cuales fueron las consecuencias?
Al querer abarcar la mayor cantidad de recordatorios para cumplir el ANS se afectd a la poblacion que
desconoce el uso del chatbot.
Por otra parte, los usuarios de la ESE Imsalud que obtienen multiples citas, no leen todos los mensajes
de WhatsApp ya que por cada cita llega la misma plantilla y por lo general solo responden al primero.

¢ Cuales soluciones o acciones de mejora aplicaron? (Si fue necesario)

¢,Coémo se soluciond (enumere las diferentes acciones)?

1. Se continda enviando el recordatorio a los adultos mayores (60 afios en adelante), a quienes
obtienen multiples citas el mismo dia y a los teléfonos con multiples citas el mismo dia, pero el
sistema no cancela la cita si no recibe confirmacion.

2. Se modificé la plantilla de la cita en Kubapp indicando lo siguiente: ATENCION: Desde el nimero
celular 3143644500 se le enviara la solicitud de CONFIRMACION de su cita al nimero aportado
por el usuario. Por favor estar atent@ y responder en el menor tiempo posible.

3. Se dio directriz a los facturadores para que al momento de presentarse alguna queja se solucione
inmediatamente con el contact center y que el paciente pueda ser atendido

¢Cuales son las lecciones aprendidas?:
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¢, Como se mitiga el riesgo de repeticion del evento?

1. Realizar pruebas a pequefa escala, iniciando por sedes para estar atentos a las quejas.

2. Socializar con el personal de SIAU y facturacion para dar solucion al quejoso inmediatamente.

3. Tener en cuenta si los proveedore tienen un tiempo de respuesta. En este caso el Proveedor
(DKD ingenierias) realiza los ajustes rapidamente, pero depende de META para la aprobacion de
las plantillas.

4. Realizar difusion masiva en las IPS de los cambios antes de realizarlos.

¢ Cual es surecomendacion para obtener mejores resultados en un escenario similar?:
¢ Qué cambiaria si se repite la misma situacion?
Se deben tener en cuenta tiempos y sobre todo la masa de usuarios de la ESE Imsalud quienes pueden
tener alguna falencia en la interpretacién de las conversaciones con el chat bot

¢Como area/entidad autoriza que la informacion contenida en este formato pueda ser compartida con otras areas y/o
entidades para efectos de gestionar el conocimiento y los aprendizajes? Si [0 No [

Nota: Los datos recolectados en esta ficha seran tratados bajo lo dispuesto en la ley 1581 de 2012, "Por el cual se dictan
disposiciones generales para la proteccidon de datos personales”.



