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Resultados Generales Inbound

Informe de llamadas del mes de Junio:

Durante el mes de julio se recibió un total de 70,601 llamadas, de las cuales 67,371 fueron dentro del horario hábil y 3,230 fuera del 

mismo, se logro atender un total de 40,607 llamadas y el resultado general nos muestra un nivel de servicio de 60,27% evidenciamos un 

incremento en el trafico recibido del 125%, aun así, no presentamos afectación en el nivel de atención, el cual se mantiene estable en comparación 

al cierre del mes pasado (60,91%).

Los planes de mejora implementados durante meses anteriores nos ayudaron a mantener el indicador estable aun cuando este mes se presento un 

incremento en el trafico, continuaremos trabajando para mantenernos y superar este indicador.



Indicadores Inbound

Durante julio nuevamente evidenciamos una mejoría en el indicador de TMO, lo que nos representa una tendencia

positiva durante los últimos 4 meses, para esta ocasión la disminución fue de 8 segundos, pasando de 05:19 en el

mes de junio a 05:11 en julio



Abandono Inbound

Seguimiento deabandonos en las colas de espera:

Aunque para el mes de julio se presento un

incremento de 5,916 en las llamadas abandonas, el

porcentaje de abandono se mantiene sobre el 39%,

mostrando que aun cuando recibimos mas llamadas,

también logramos atender muchas mas, mitigando el

abandono en general de nuestra línea.

Los abandonos se centran en tiempos de 10 a 20

segundos, donde el paciente aun se encuentra

realizando el registro de datos en el IVR



Día A Día Tráfico Inicial

Análisis comportamiento de llamadas:

Durante Julio evidenciamos que el día con mayor trafico son los martes, seguido de los miércoles y los jueves, los días

viernes y sábado se perfilan como los días con menor cantidad de llamadas entrantes, se aprovecharon estos espacios para

realizar acompañamiento administrativo de la operación realizando retroalimentaciones focalizadas, refuerzo en uso de

herramientas y capacitaciones en servicio al cliente y manejo de llamada.



Tipología De La Llamada Inbound

Avances en tipificación de citas y gestión:

Durante el mes de julio, aun con el incremento en el trafico, la no disponibilidad de agenda es la primera  causa de llamada, por otro lado 

evidenciamos que se lograron agendar mas de 10,000 citas durante el mes y tuvimos 7,047 llamadas donde el paciente solicito información 

general.

Incrementamos la cantidad de citas asignadas en comparación al mes de junio en 4,868 citas, lo cual se puede justificar debido al incremento 

en número de llamadas recibidas.



Principales Gestiones Inbound

Cierrede gestión de citas :

Para finalizar Julio evidenciamos una cantidad de 14,664 llamadas enfocadas en agendamiento de especialidades equivalente al 20,77% del trafico

recibido, algunos de estos casos siguen siendo captados debido a la no disponibilidad, con respecto a los servicios básicos hemos aumentando la cantidad de

llamadas recibidas en 2022 pacientes, esto tiene causa raíz en el incremento en el trafico recibido



Nuestras EPS

Cierrede gestión mensual:

Para el mes de Julio la EPS CAPITAL SALUD continua generando mayor participación en las solicitudes de la línea de asignación de citas

con un total de 30,045 transacciones, equivalente a un incremento del 28% en casos recibidos comparado con el mes de junio.



Resultados Generales de
WHATSAPP

Gestión del canal digital - WhatsApp:

Durante el mes de Julio en el canal de WhatsApp hemos recibido 38,118

interacciones de las cuales logramos atender 25,965 lo que significa un

nivel de atención del 68,12%. Con respecto al mes anterior evidenciamos

una aumento en la cantidad de interacciones recibidas de 12%, al trabajar

de la mano con los agentes logramos tener mayor capacidad de atención

incrementando en 4% nuestro indicador, continuamos trabajando para

lograr el objetivo del 80%

El TMO general del canal fue de 08:14 y recibimos 39 chats fuera de

horario.

Los días que mas recibimos interacciones fueron los miércoles, seguido de

los jueves y los martes, los sábados fueron los días con menor cantidad de

interacciones ingresadas a nuestro canal digital.



Resultados Generales De Correo 
Electrónico

Gestión del canal digital – Correo electrónico:

Durante julio continuamos con el PDA de apoyo al segmento de correo, logrando hacer un avance muy importante

realizando el cierre de 1443 casos, continuamos en gestión actualmente de los correos recibidos durante del mes

de junio.



Captación Lista En Espera

Captación de datos:

Para el mes de Julio se captaron los datos de 2,270

pacientes en nuestras listas de cita en tramite, es muy

importante destacar que la especialidad de ortopedia y

traumatología sigue siendo nuestro foco con 383 casos

captados.

La EAPB Capital Salud continua siendo nuestra entidad

con mayor cantidad de casos captados alcanzando 2,094

pacientes, equivalentes al 88% de los pacientes

registrados.



SMS Enviados

Envío de mensajería:

Para el mes de Julio se enviaron 170,314 SMS, de los cuales se entregaron de forma exitosa al paciente 149,338 sms, que corresponde al 87 %



Mejora Continúa

Estrategias de mejoraen la capacitación:

Como parte de la mejora continua en la

campaña, continuamos con la publicación

oportuna de las notas informativas, las

cuales tienes por objetivo que el agente

reciba la información importante de forma

mas amigable y sin impactos en la línea.

Durante julio nos enfocamos en

discapacidades neurosensoriales, taller

pedagógico, servicio de otología y

reprogramación de citas.



Mejora Continúa



Resultados Evaluación Mensual

Evaluación de la adherencia a la información:

Durante Julio, realizamos nuevamente la

evaluación mensual de conocimientos a nuestros

agentes, logrando una nota promedio de 97%

manteniendo una brecha del 3% en

desconocimiento del proceso.

Como parte del proceso de mejora continua se

realizo una socialización de las respuestas una

vez se confirmo que todos los asesores habían

presentado, esto permite aclarar dudas y

consolidar la información para todas las partes

involucradas de forma optima y oportuna.

Hemos logrado llegar al objetivo pactando en el

mes de junio, logrando una meta superior al 95%
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Informe Calidad

Durante Julio se realizaron auditorias de la gestión de 

las agentes con la finalidad de detectar oportunidades 

de mejora y realizar la retroalimentación 

correspondiente de forma clara y puntual.

Tenemos un cierre de nota en promedio de 94%, lo que 

equivale a un incremento porcentual de 2% con 

respecto al mes inmediatamente anterior que cerro en 

92%, además de marcar una tendencia de mejora 

durante el ultimo cuatrimestre

Nuevamente se evidencia que alcanzamos nuestra meta 

propuesta al inicio del mes.
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