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Resultados Generales Inbound

Informe de llamadas del mes de octubre:

Durante el mes de septiembre se recibieron 56.533 llamadas, de las cuales 53.597 ingresaron dentro del horario hábil. Se logró atender 34.234 

llamadas, alcanzando una capacidad de atención del 63,87%.

Si bien el tráfico presentó una disminución del 13% en comparación con el mes anterior, este comportamiento evidencia una mejora en la 

capacidad operativa, reflejada en la reducción de los tiempos de respuesta y el mantenimiento del indicador de TMO dentro de los parámetros 

establecidos.

Estos resultados confirman el avance hacia un servicio más eficiente y de calidad, consolidando la gestión operativa y la experiencia del paciente.



Indicadores Inbound

Durante el mes de octubre, el TMO se registró en 05:25 minutos. Si bien se presentó un incremento respecto al mes anterior, se 

mantiene una tendencia estable por debajo de los 05:30 minutos, lo que garantiza una capacidad operativa suficiente para 

atender las interacciones del 63% de los pacientes que utilizaron nuestro canal telefónico de atención.

Este comportamiento refleja la consistencia en la gestión del servicio y permite proyectar mejoras sostenidas. Actualmente, se 

continúa trabajando en la implementación de estrategias orientadas a reducir el TMO hasta alcanzar el objetivo de 05:00 

minutos, fortaleciendo la eficiencia y la calidad en la atención.



Abandono Inbound

Durante el mes de octubre se registraron 19.363 

llamadas abandonadas, lo que representa una 

reducción de 4.937 interacciones en comparación 

con septiembre. Este descenso evidencia que las 

acciones implementadas para incrementar la 

capacidad operativa han tenido un impacto positivo 

en la gestión de llamadas.

La mayoría de los abandonos se concentran en los 

primeros 45 segundos de la llamada, momento en 

el que el paciente aún se encuentra interactuando 

con el sistema IVR, navegando y seleccionando las 

opciones disponibles. Este patrón sugiere 

oportunidades de mejora en la experiencia de 

usuario durante la fase inicial del contacto.



Día A Día Tráfico Inicial

Durante el mes de octubre se evidenció que los días de mayor tráfico fueron los miércoles y jueves. En respuesta a esta 

tendencia, se realizaron ajustes en las mallas de turnos con el objetivo de contar con la mayor disponibilidad de agentes

durante estos días, optimizando así la atención y reduciendo los tiempos de espera.

Por otro lado, los sábados presentaron el menor volumen de llamadas, lo que permitió programar actividades de refuerzo y 

capacitación para el equipo, sin afectar la operación. Estas sesiones contribuyen a mantener la calidad del servicio y fortalecer 

la eficiencia operativa



Tipología De La Llamada Inbound

Durante octubre se evidenció una disminución de 2.379 casos por no disponibilidad, lo cual representa un avance significativo en 

la optimización de recursos. Sin embargo, esta casuística continúa siendo el principal motivo de contacto por parte de los usuarios, 

lo que indica que aún existen oportunidades de mejora en la cobertura de atención.

En paralelo, se lograron agendar 8.482 citas, manteniendo una respuesta oportuna y estable en comparación con el mes anterior. 

Este resultado refleja la eficacia de los procesos implementados y el compromiso del equipo por garantizar la continuidad del servicio.



Principales Gestiones Inbound

Durante el mes de octubre se recibieron un total de 13.285 interacciones relacionadas con el agendamiento de especialidades médicas, 

reflejando una alta demanda en áreas específicas de atención.

En cuanto a las citas de medicina básica, que incluyen odontología y medicina general, se gestionaron 10.670 interacciones, manteniendo 

un flujo constante y representativo dentro del servicio.

Estos datos permiten identificar patrones de uso y orientar estrategias para mejorar la asignación de recursos y la eficiencia en la atención



Nuestras EPS

Durante el mes de octubre se evidenció que la EAPB Capital Salud continúa siendo la entidad con mayor participación en las 

interacciones entrantes, seguida por Sanitas y Famisanar.

En comparación con el mes anterior, se presentó una variación negativa de 4.103 interacciones, lo que indica una disminución en el 

volumen total de contactos. Este comportamiento será analizado para identificar factores asociados y ajustar las estrategias de 

atención según la demanda.



Resultados Generales de
WHATSAPP

Durante el mes de octubre, el canal de WhatsApp registró un total de 39.563 

interacciones, de las cuales se atendieron 25.586, alcanzando un nivel de 

atención del 64,81%.

En comparación con el mes anterior, se evidenció un incremento de 615 

interacciones, acompañado de un Tiempo Medio de Operación (TMO) de 

06:19 minutos, lo que representa una disminución de 30 segundos en este 

indicador. Si bien el nivel de atención presentó una ligera reducción, este 

comportamiento se explica por la optimización de la planta activa en el canal 

de chat, una medida orientada a mejorar la eficiencia global del servicio.

El análisis del comportamiento diario muestra que los jueves concentraron la 

mayor cantidad de interacciones, seguidos por miércoles y viernes. En 

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

el canal.



Resultados Generales De Correo 
Electrónico

Durante el mes de octubre, el canal de correo electrónico recibió un total de 1.748 solicitudes, de las cuales se dio 

respuesta a 1.501, dejando únicamente 247 pacientes en espera de respuesta.

La mayor participación se concentró en la bandeja de citas Subred, donde se gestionaron 1.261 casos diferentes, lo 

que evidencia la relevancia de este canal en la asignación y confirmación de citas.

Este comportamiento refleja una gestión eficiente en la atención de solicitudes, manteniendo un nivel de respuesta 

favorable y orientado a la mejora continua.



Captación Lista En Espera

Durante el mes de octubre se registraron 2.616 casos en lista de 

espera, lo que representa una disminución de 260 casos en 

comparación con el mes anterior. Este resultado refleja un avance 

significativo, gracias a la asignación de más casos 

correspondientes a especialidades, impulsada por el apoyo de la 

Subred Centro Oriente con la apertura de agendas.

La especialidad con mayor participación fue Oftalmología (SCO) con 

419 casos, seguida por Ortopedia y Traumatología y 

Otorrinolaringología.

En cuanto a la distribución por EAPB, Capital Salud continúa siendo 

la entidad con mayor participación, con 2.340 pacientes que no 

lograron encontrar cita debido a la disponibilidad, lo que resalta 

la necesidad de seguir fortaleciendo la gestión de agendas para esta 

población.



SMS Enviados

Durante el mes de octubre se enviaron 35.668 notificaciones de recordatorio de cita a nuestros pacientes, lo que representó el uso de 71.336 

mensajes SMS.

Esta estrategia garantiza que los pacientes cuenten con información oportuna sobre sus citas, contribuyendo a reducir el número de inasistencias y 

fortaleciendo la eficiencia en la gestión de agendas. El envío sistemático de recordatorios se consolida como una acción clave para mejorar la 

continuidad del servicio y la experiencia del paciente



Mejora Continúa

Estrategias de mejoraen la capacitación:

Nuestro plan de mejora continua se mantiene 

en ejecución de forma permanente mes a 

mes. Durante octubre, el enfoque principal 

estuvo en la elaboración y difusión de notas 

informativas dirigidas a los errores de 

tipificacion y a la prohibición de las malas 

practicas, 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 el mes de octubre se aplicó nuevamente la 

evaluación mensual de conocimiento a todos 

nuestros agentes, obteniendo una nota promedio 

del 95%, lo que representa una brecha de 

conocimiento de tan solo el 5%.

Como parte del 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 estable en el 95%, 

demostrando el compromiso y la eficiencia del 

área de formación y apoyo, así como el interés 

de los agentes por mantenerse actualizados y 

alineados con los estándares de calidad.
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Informe Calidad

Durante el mes de octubre 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 97%, 

lo que refleja una mejora continua sostenida durante 

los últimos 6 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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