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Resultados Generales Inbound

Informe de llamadas del mes de Septiembre:

Durante el mes de septiembre recibimos un total de 64.682 llamadas, de las cuales 61.765 ingresaron dentro de nuestro horario hábil. 

Logramos atender 37.465 llamadas, lo que representa que nuestra capacidad de atención fue del 60,66%.

A pesar de haber experimentado un aumento del 110% en el tráfico de llamadas, en relación con el mes previo, conseguimos mejorar

significativamente nuestros niveles de atención y reducir el Tiempo Medio de Operación (TMO) por quinto mes consecutivo, lo que refleja el 

compromiso y la eficiencia del equipo en la gestión de la demanda creciente.



Indicadores Inbound

Durante el mes de septiembre, el Tiempo Medio de Operación (TMO) se redujo a 05:07 minutos, lo que permitió

incrementar la cantidad de llamadas atendidas de manera significativa. Esta mejora en la eficiencia operativa

refleja el compromiso sostenido del canal telefónico, que continúa evidenciándose en el volumen de llamadas

contestadas durante el último mes.



Abandono Inbound

Análisis de Llamadas Abandonadas – Septiembre

Durante septiembre, evidenciamos que el aumento en

el tráfico de llamadas tuvo un impacto en el número de

abandonos, alcanzando un total de 24.300 llamadas

abandonadas, lo que representa 302 llamadas más que

en agosto. Sin embargo, a pesar de este incremento, se

logró atender un mayor volumen total de llamadas en

comparación con el mes anterior, lo que demuestra una

mejora en la capacidad operativa del canal.

Cabe destacar que la mayoría de los abandonos se

concentran en tiempos inferiores a los 40 segundos,

momento en el cual el paciente aún se encuentra

navegando por el menú de opciones o registrando

información en el sistema IVR, lo que sugiere

oportunidades de mejora en la experiencia de usuario

durante las etapas iniciales de la llamada.



Día A Día Tráfico Inicial

Análisis comportamiento de llamadas septiembre:

El análisis del comportamiento diario de las llamadas durante septiembre nos permitió identificar que los días lunes

registraron el mayor volumen de tráfico, seguidos por martes y miércoles.

Gracias a esta información, se realizaron ajustes estratégicos en la programación del personal, lo que permitió optimizar

la atención durante los días de mayor demanda y aumentar el número de llamadas atendidas en esos periodos clave.



Tipología De La Llamada Inbound

Avances en tipificación de citas y gestión:

Durante septiembre, la principal causa de las llamadas recibidas continúa siendo la no disponibilidad de citas, con un total de 15.723 casos 

reportados a lo largo del mes.

Por otra parte, se logró agendar 8.519 citas, lo que representa un incremento de 1.034 citas en comparación con agosto. Este resultado 

destaca nuevamente el compromiso de los agentes en la gestión eficiente de la demanda, así como el apoyo constante de la Subred en la 

apertura de agendas, lo que ha sido clave para mejorar la capacidad de respuesta del canal telefónico



Principales Gestiones Inbound

Cierrede gestión de citas :

Finalizando el mes de septiembre, se identificaron 13.345 casos relacionados con el agendamiento de otras especialidades, mientras que se lograron

agendar 13.491 citas básicas, lo que permitió garantizar el acceso de más personas a consultas de primera vez o de control.

Este resultado refleja el esfuerzo continuo por ampliar la cobertura en atención médica, asegurando que los pacientes puedan acceder oportunamente a

los servicios requeridos.



Nuestras EPS

Cierrede gestión mensual:

Al cierre del mes de septiembre, Capital Salud se posiciona nuevamente como la Entidad Administradora de Planes de Beneficio 

(EAPB) con mayor cantidad de contactos realizados a nuestra línea de atención, con un total de 27.464 interacciones.

Este resultado representa un incremento del 17% respecto al mes anterior, consolidando a Capital Salud como el principal 

generador de demanda en nuestro canal telefónico



Resultados Generales de
WHATSAPP

Gestión del canal digital - WhatsApp:

Durante el mes de septiembre, el canal de WhatsApp recibió un total de 

38.948 interacciones, de las cuales se lograron atender 38.898, alcanzando 

un nivel de atención del 89,67%.

En comparación con el mes anterior, se evidenció una disminución de 115 

interacciones, junto con un Tiempo Medio de Operación (TMO) de 06:49 

minutos, lo que contribuyó a mantener el indicador de abandono en solo 

10,33%, representado en 4.017 casos.

El análisis del comportamiento diario mostró que los viernes fueron los días 

con mayor cantidad de interacciones, seguidos por miércoles y martes. En 

contraste, los lunes fueron los días con menor volumen de interacciones en 

el canal de chat.



Resultados Generales De Correo 
Electrónico

Gestión del canal digital – Correo electrónico:

Durante el mes de septiembre, evidenciamos que el indicador de gestión del canal de correo electrónico logró

estabilizarse, permitiendo que los casos recibidos fueran atendidos dentro del mismo mes.

Actualmente, el equipo se encuentra respondiendo solicitudes correspondientes al mes en curso o, como máximo,

al mes inmediatamente anterior, lo que refleja una mejora significativa en los tiempos de respuesta y en la

eficiencia del canal.



Captación Lista En Espera

Captación de datos:

Durante septiembre, se registraron 2.876 casos en

nuestra lista de cita en trámite, lo que representa un

incremento de 304 casos en comparación con el mes

anterior.

La especialidad con mayor número de registros continúa

siendo Ortopedia y Traumatología, con 474 casos.

Asimismo, la EAPB con mayor cantidad de pacientes en

espera para una cita con nuestra entidad es Capital

Salud, con un total de 2.552 casos, consolidándose

como el principal generador de demanda en esta

categoría



SMS Enviados

Envío de mensajería:

Durante septiembre, se realizó el envío de recordatorios de cita por SMS a 84.928 pacientes, lo que corresponde a un total de 169.856

mensajes enviados.

Es importante destacar que el cambio en la herramienta de envío permitió alcanzar una cobertura del 100% de los pacientes registrados en

las bases de cita asignada, mejorando significativamente la efectividad del canal y asegurando que todos los usuarios recibieran

oportunamente la notificación de sus citas.



Mejora Continúa

Estrategias de mejoraen la capacitación:

Nuestro plan de mejora continua se mantiene 

en ejecución de forma permanente mes a 

mes. Durante septiembre, el enfoque 

principal estuvo en la elaboración y difusión 

de notas informativas dirigidas a los errores de 

asignación y a las frecuencias de uso del 

sistema, con el objetivo de que los agentes 

cuenten con información clara, oportuna y 

constante que les permita mejorar su 

desempeño y tomar decisiones más acertadas 

durante la atención.

Este tipo de acciones refuerzan el 

compromiso con la calidad del servicio y la 

capacitación continua del equipo.



Mejora Continúa



Resultados Evaluación Mensual

Evaluación de la adherencia a la información:

Durante septiembre, se aplicó nuevamente la

evaluación mensual de conocimiento a todos

nuestros agentes, obteniendo una nota promedio

de 96%, lo que representa una brecha de

conocimiento de tan solo el 4%.

Como parte de nuestro proceso de mejora

continua, una vez finalizada la evaluación, se

realizó la socialización de las preguntas y

respuestas con todo el equipo. Esta práctica

permite aclarar dudas y reforzar el conocimiento

sobre los procesos que se gestionan a través de

nuestros canales de atención.

Para este mes, se logró nuevamente el objetivo de

mantener el indicador por encima del 95%,

demostrando el compromiso y la eficiencia del

área de formación y apoyo, así como el interés de

los agentes por mantenerse actualizados y brindar

un servicio de calidad

96%
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Informe Calidad

Durante el mes de septiembre se llevaron a cabo 

auditorías en las diferentes áreas de apoyo, incluyendo 

las supervisadas por las Team Leaders. 

El objetivo principal de estas auditorías fue identificar 

oportunidades de mejora en los procesos operativos y 

corregirlas de manera oportuna, con el fin de evitar 

errores que puedan afectar la calidad del servicio.

Inicialmente se planificó realizar cinco monitoreos 

grabados y uno en vivo por cada agente, lo cual se 

cumplió satisfactoriamente. Como resultado de estas 

evaluaciones, se obtuvo una calificación final del 96%, 

lo que refleja una mejora continua sostenida durante 

los últimos cinco meses, con un incremento promedio 

del 2% mensual.

Actualmente, nos encontramos en cumplimiento del 

objetivo establecido para el mes anterior, lo que 

evidencia el compromiso del equipo con la excelencia 

operativa y la mejora constante.
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