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1. PRESENTACION

El monitoreo de la prestacién del servicio tiene como objetivo el aumento de la satisfaccién del cliente
final y mejora de la calidad del servicio. Por medio de la deteccion de forma objetiva de las principales
falencias y/u oportunidades de mejora en los Agentes del contact center. Se concentra en la revision
de calidad en los diferentes canales de comunicacion, aplicando un esquema de revision preventiva
en lugar de correctiva. Esta labor la realiza el lider de Calidad asignado al proyecto.

El area de calidad determina 2 categorias de error, tomando como base las normas COPC. Estos
errores permiten no solo determinar el desemperio adecuado de los Agentes sino también focalizar
las retroalimentaciones dadas a todas las instancias representativas del proyecto.

2. RESUMEN EJECUTIVO

Julio cerré con 138 monitoreos preventivos realizados por el area de Calidad al Canal Telefénico
inbound y outbound, donde se identificaron oportunidades de mejora en cuento a proceso y
habilidades blandas que sirvieron como insumo para la creacion de material de apoyo.

Por otro lado, los resultados generales de los monitoreos se entregan a manera de precision para los
indicadores Error Critico de Usuario (ECU), Error Critico de Negocio (ECN) y Error Critico de
Cumplimiento utilizando la férmula establecida en la Orden de Compra:
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Las muestras auditadas en el mes de julio fueron 138 muestras, 128 muestras para el canal telefénico
inbound y 10 para el canal outbound, de las cuales 1 muestra del canal inbound presenté afectacion
en el ECU cerrando con un porcentaje global del del 99,28, y el ECN cerré en 100% al no presentar

afectaciones.
N°de @ . . 5 o 9 3
f i N°de ECN | N°de ECUF . N°de ECC . N°de ENC . % de ECN | % de ECUF . % de ECN
. Muestras

INBOUND 128 0 1 0 10 100,00% 99,22% 100,00%

OUTBOUND 10 0 0 0 0 100,00% = 100,00% @ 100,00%

Total Muestras 138 0 1 0 10 100,00% 99,28% 100,00%

N° ASESOR % ECN CANT. ECC % ECC | % PRESICION GLOBAL

1 {TATIANA NIETO MENDIVELSO 12 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
2 iDIANA MARCELA OCAMPO GARAVITO 12 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
3 DIANA PAOLA ARANGO GUEVARA 8 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
4 {EDNA PAOLA GALEANO OBANDO 14 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
5 EDUVIGES MARIA HERNANDEZ MARTINEZ 12 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
6 {EDWIN PINZON ZUNIGA 14 1 92,86% 0 100,00% 0 100,00% . 92,86%
7 ERIKA LORENA GOMEZ RODRIGUEZ 14 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
8 {FRANCISCO JOSE ARTURO LEMUS SANTOS 14 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
9 (LADY JOHANNA CELIS RIOS 14 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
10:LUISA MARIA GONZALEZ GARCIA 12 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
11 :MARTHA YADIRA CARDOZO AVELLA 12 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00% . 100,00%
TOTAL : 1 | 99,28% 0 100,00%: 0  1100,00% 99,28%

3. RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados detallados por canal de atencion e individuales:

3.1 Resultados Canal Telefénico Inbound

En julio se realizaron 128 muestras a este canal, de las muestras realizadas se identificd 1 error critico
con afectacién en usuario final debido a que, se no se brindé una correcta orientacion para dar
solucién al requerimiento del usuario, se generé la retroalimentaciéon en compafiia del colaborador y
la supervisora, donde se llegaron a varios compromisos y seguimientos,
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PARTICIPACION ECUF

100%

* Entrega informacién de manera correcta, completay actualizada

Asi mismo se genero una retroalimentaciéon grupal para reforzar y minimizar este tipo de conductas
en el resto de colaboradores.

3.1 Resultados Canal Teleféonico Outbound

En julio se realizaron 10 muestras a este canal, se realizaron escuchas aleatorias y especial
seguimiento de lo reportado por los agentes, asi mismo se realizaron recomendaciones de los
hallazgos identificados en el canal, esto con el fin de minimizar los errores.
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Para el mes de agosto se seguira trabajando en fortalecer el proceso de atencion de este canal.

3.2 Canal Presencial r@w .@.
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Para el canal presencial se generé la auditoria de los casos de la base de CRM, donde se remite
a los colaboradores la base para generar la correccién y garantizar que la base quede sin errores.

4. ACCIONES ADICIONALES E/

4.1. Auditoria de Casos CRM:

En julio se dio continuidad a la validacién de los casos registrados en CRM, esta actividad se genero
en cortes, donde se realizaba la validacion de la base y se reportaba a través de correo electronico
los hallazgos identificados con el fin de que el agente hiciera la validacion y posterior a esto se
generara la correccion en la herramienta CRM.

Etiquetas de fila D JuLio Total
MARTHA YADIRA CARDOZO AVELLA 31
JOHANA ZARATE 21
ANGIE PAOLA GARCIA PAJARO 13
EDUVIGES MARIA HERNANDEZ MARTINEZ 8
LUISA MARIA GONZALEZ GARCIA 8
FRANCISCO JOSE ARTURO LEMUS SANTOS 8
ERIKA LORENA GOMEZ RODRIGUEZ 6
LADY JOHANNA CELIS RIOS 6
EDWIN PINZON ZUNIGA 5
DIANA MARCELA OCAMPO GARAVITO 4
TATIANA NIETO MENDIVELSO 3
JHOAN ANDREY RODRIGUEZ CRUZ 2
EDNA PAOLA GALEANO OBANDO 2
DIANA PAOLA ARANGO GUEVARA 1
Total 1
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Asi mismo se lleva un consolidado para verificar el comportamiento de cada uno de los colaboradores
con respecto al registro en crm, esto nos ayuda a identificar cuales agentes necesitan un trabajo
focalizado para garantizar la calidad de la informacién registrada.

Etiquetas de fila fus JUNIO JULIO Total
MARTHA YADIRA CARDOZO AVELLA 15 31
JOHANA ZARATE 21 21
EDUVIGES MARIA HERNANDEZ MARTINEZ 10 8 18
ANGIE PAOLA GARCIA PAJARO 13 13
FRANCISCO JOSE ARTURO LEMUS SANTOS 4 8 12
LADY JOHANNA CELIS RIOS 4 6 10
EDWIN PINZON ZUNIGA 4 5 9
LAURA DANIELA CASTRO ADARME 8 8
LUISA MARIA GONZALEZ GARCIA 8 8
JHOAN ANDREY RODRIGUEZ CRUZ 6 2 8
ERIKA LORENA GOMEZ RODRIGUEZ 1 6 7
TATIANA NIETO MENDIVELSO 2 3 5
DIANA MARCELA OCAMPO GARAVITO 1 4 5
EDNA PAOLA GALEANO OBANDO 1 2 3
DIANA PAOLA ARANGO GUEVARA 1 1 2
Total 57 118 175

4.3Retroalimentacion calibraciones ADRES

A través de Teams se realizé una retroalimentacion de lo identificado en las calibraciones y se
brindaron tips de buenas practicas para mejorar la labor.

RETROALIMENTACION s - Sequimiennn

Microsoft Teams 1. B -
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4.4 Calibraciones ADRES

Para julio se llevaron a cabo 2 calibraciones, donde se realizé la escucha del personal de la
campana y se procedi6 a realizar la retroalimentacion de lo identificado la actividad.

Calibracion externa con cliente

ey

2 CALIBRACION ADRES

Calibracion interna son operaciones

CALIBRACION ADRES X Unirse

Microsoft Teams ..

Unirse a la reunién ahora

g -

4.5. Piezas Visuales ADRES

En julio se crearon variedad de piezas visuales para reforzar o socializar informaciéon con la
operacion, las cuales se relacionan a continuacion.
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Sefior X)X {anqué e puedo colaborar?

Para poder brindorle una otencién odecuada,

DEACUERDO CON L0S SMS QUE ESTAN LLEGANDO.
ALOS USUARIOS:

En el proceso outbound vamos a contar
con 3 intentos de marcacién, es decir

Bomada.
Podriaindicarme, por favor, sundmerode
documento,

s
LE LLEGO UN MENSAJE DE TEXTO INDICANDO QUE
TIENE UNA DEUDA CON ADRES, SE DEBE

que en 3 oportunidades vomos a tratar
de contactar al usuario, pero no debe

CENTRALES DE INVERSIONES 5.A CISA Y ADRES,
PARA TAL FIN SE ACLARA QUE LA PERSONA
A

ser seguidas, y solo vamos a registror la

AL
A TRAVES.

llomado cvando esta sea efectiva.

UNA CLAVE PARA EL EXITO DE UNA
LLAMADA

ES IDENTIFICAR QUE TIPO
DE PERSONA TENGO AL
OTRO LADO DEL CANAL

CHICOS RECUERDEN QUE
TODAS LAS LLAMADAS QUE
SE REALICEN EN EL
PROCESO OUTBOUND
DEBEN PASAR A ENCUESTA

AGRADECEMOS SU
COMPRENSION!

§ CALIDAD ADRES

5. Conclusiones

Registro y
modificacion
cle cuentas
bancarias

D LOS CORRECS DE CORRESPONDENCIA 1 ¥ 2.

@ En qué consiste este tramite?

« Permite a las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud
(1PS) registrar o modificar cuentas
bancarias para giro directo,
reclamaciones y presupuestos
méximos

« Para las Entidades Promotoras de
Salud (EPS) solamente apiica para
el giro de presupuestos maximos.
y/o que requieran registrar
proveedores de servicios y
tecnologias en salud.

+ Através de la pagina web
encontrards un tutorial para el
registro.

De los hallazgos identificados en la base de CRM para julio, se tomaran como insumo para
desarrollar actividades con el fin de minimizar la cantidad de errores, asi mismo se socializaran
estos resultados con los agentes para que tengan presente como se esta comportando el proceso

de registro en la herramienta.

Libia Chitiva Garcia
Lider de Calidad ADRES.

1/12/2023



