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OBJETIVO

Este procedimiento de Call Center tiene como objetivo proporcionar a los operadores de [a
central telefénica una guia detallada sobre las actividades necesarias para operar y
mantener la central de manera eficiente. Es importante seguir este procedimiento para

garantizar un servicio de calidad a los usuarios.

ALCANCE

Inicia con la necesidad con la necesidad de se
y finaliza con la asignacién de cita o respuesta al requerimiento del us

de satisfaccion

GLOSARIO

CALL CENTER: Centro de atencion telefénica donde se gestionan y atienden llamadas
entrantes y salientes.

rvicio expresada por medio de una llamada
uario y una encuesta

DOCUMENTO: Cualquier material escrito, impreso 0 electrénico que contiene informacién
relevante para el funcionamiento del call center, como manuales, politicas, informes, etc.

ESTANDARIZACION: Proceso de establecer normas, procedimientos o especificaciones
uniformes para garantizar la consistencia y la calidad en las operaciones del call center.

OPERARIO: Persona que trabaja en el call center y se encarga de atender llamadas,
resolver consultas, entre otras tareas.

PROCESO: Serie de pasos o actividades interrelacionadas que se llevan a cabo de manera
secuencial para lograr un resultado especifico en el call center, como el proceso de atencion

al usuario.
PROCEDIMIENTO: Conjunto de instrucciones detalladas y especificas que indican cémo

realizar un proceso o una tarea en el call center, por ejemplo, el procedimiento para atender
una llamada o el procedimiento para registrar una queja.

REGISTRO: Documento o sistema donde se registra y almacena informacion relevante
sobre las actividades o interacciones que ocurren en el call center, como registros de

llamadas.
NORMATIVIDAD
» Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica. NTCGP 1000:2009.
» Norma Técnica Colombiana NTC-ISO9001:2008.
» Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
+ Modelo Estandar de Control Interno. MECI 1000:2005.
> 1SO 9001:2015.
» Resolucion 1552 de 2013.
> Articulos 123 y 124 del decreto 019 de 2012.
» Resolucion 3280 del 2018.
» Resolucion 2175 del 2015.
» Resolucion 4505 del 2012.
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RESPONSABLES

¥

Sobre el coordinador recae las siguientes
responsabilidades:

Gestion de Personal: Supervisar y coordinar al
equipo de agentes de call center encargados de
asignar citas médicas.

Planificaciéon y Programacion: Organizar y
programar los turnos de trabajo del personal del
call center para garantizar una cobertura
adecuada en todo momento.

Asignacion de Recursos: Gestionar
eficientemente los recursos, como lineas
telefénicas y sistemas informaticos, para
garantizar un flujo de llamadas eficiente y una
asignacion precisa de citas

Capacitacion del Personal: Brindar
capacitacion y orientacion continua al personal
del call center sobre los procedimientos para
asignar citas, manejo de sistemas informaticos,
protocolos de comunicacion con los usuarios.
Supervision de Desempeio: Supervisar el
desempefio del equipo de call center,
proporcionar retroalimentacién y tomar medidas
correctivas segun sea necesario para garantizar
la calidad del servicio y el cumplimiento de los

; objetivos establecidos.

Lider de Call Center Gestion de Quejas y Reclamos: Manejar
eficazmente las quejas y reclamos de los
usuarios relacionados con la asignacién de
citas, asegurando una resolucion rapida y
satisfactoria.

Analisis de Datos: Recopilar y analizar datos
relacionados con la asignacion de citas, como
cantidad asignadas, tasas de cancelacién y
anulacion, oportunidad de citas, para identificar
areas de mejora y tomar decisiones informadas.
Coordinacion con Otros Areas: Colaborar con
otras areas, como asistencial y sistema, para
garantizar una coordinacion efectiva en la
asignacion de citas y la gestion de la
informacion del paciente.

Cumplimiento Normativo: Asegurarse de que
todas las actividades del call center cumplan
con las normativas y regulaciones pertinentes
en materia de privacidad de la informacion del
paciente y atencion médica.

Mejora Continua: Identificar oportunidades de
mejora en los procesos de asignacion de citas y
proponer y llevar a cabo iniciativas para
optimizar la eficiencia y la calidad del servicio.
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INDICADORES

Es fundamental medir una serie de indicadores clave para evaluar la eficiencia, la calidad
del servicio y la satisfaccion del paciente. Por lo cual a continuacion se desglosaran los
indicadores importantes que se deben medir:

Porcentaje de Llamadas Atendidas: La proporcion de llamadas recibidas en la central
telefonica de la entidad que son atendidas por un agente. Un alto porcentaje de llamadas
atendidas indica una buena capacidad de respuesta y acceso al servicio.

Tasa de Abandono de Llamadas: El porcentaje de llamadas que se abandonan antes de

ser atendidas por un agente. Un alto porcentaje de abandono puede indicar problemas de
capacidad o tiempos de espera excesivos.

Tasa en la Asignacién de Citas: El porcentaje de solicitudes de cita que se pueden
satisfacer y asignar correctamente. Esto puede ayudar a medir la eficacia del sistema de
asignacion de citas y la disponibilidad de citas médicas.

Tasa de Cancelacion de Citas: El porcentaje de citas médicas que son canceladas por los
pacientes. Una alta tasa de cancelacion puede indicar problemas de accesibilidad o falta
de comunicacion efectiva sobre las politicas de cancelacion.

Satisfaccion del Paciente: La percepcion y la satisfaccion general del paciente con el
proceso de asignacién de citas y el servicio recibido. Esto se puede medir a través de
encuestas de satisfaccion del paciente y disminucion de los PQR generados.

Eficiencia del Personal: La productividad y eficiencia del personal de la central telefonica,

medida por el nimero de citas asignadas por agente, asi como la utilizacion de recursos.

Cumplimiento de Objetivos: El grado en que la central de citas cumple con los objetivos
establecidos anteriormente.

DE$CRIPC|()N DEL PROCEDIMIENTO

RIPCION D ‘(~‘?:{.
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El operador accede a la unidad
de computo el cudl tiene PBX(almacena
Ingreso A La PBX |nst§|ado el software PBX, que el registro de
Y Protocolo De acliia como contestadora de la Operador del Call | cada una de
1 . . linea teleféonica  designada I o dand
Bienvenida A La (3330334418). Una vez dentro Center. gl
Llamada. del sistema, el operador atiende se puede
las llamadas entrantes, confirmar que se
siguiendo un protocolo  de este cumpliendo
bienvenida establecido.
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con este
protocolo.

"Muy buenos (dias, tardes,
noches). Usted se ha
comunicado con la central de
citas de la E.S.E. Alejandro
Prospero Reverend. Mi nombre
es XXXXXXX. ¢En qué puedo
servirle?"

Se solicita la cedula del usuario y
se realiza la verificacién en la
intranet o validador
proporcionado por las EPS
contratada con la ESE, donde se
podra validar el tipo de servicio
que tiene contratado con la

entidad. Articulos 123 y

Veriicacion Del | g caso de no lograr identificar Operador del Call (1)53 g:lzdc;czreto
Servicio. los servicios disponibles para ser Center. :
atendidos por la ESE en las
herramientas anteriormente
mencionados se procede a
realizar la  consulta en
ADMINISTRADORA DE LOS
RECURSOS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD
SOCIAL EN SALUD - ADRES.

Una vez el paciente nos indique

el requerimiento de su cita se
procede a acceder al sistema E- | Operador del Call NA

3 Ingreso médico, se digita el nimero de | Center.
cédula donde se verifican los
datos del usuario y se actualizan
en caso de ser necesario.
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'\ DESCRIPCION DE LA
| ACTIVIDAD <‘
Se realiza la asignacion de
cita basado en la
programacion establecida
desde la coordinacion de cada
area y su disponibilidad, la
cual es socializada por el
Coordinador de Call Center,
Los servicios de asignacion
de citas que se realizan son:

Medicina General.
Odontologia.
Pediatria.
Medicina Interna
Psicologia.
Enfermeria.
Citologias.
Ginecologia.
Nutricion y Dieta.
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| RESPONSABLE |

Operador del Call

Procedimiento Call Center
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"DOCU
REGI
| ASO
| NORM

Informacion
puede ser
validad en el
software E-
meédico.

Center.

Al Usuario

Retroalimencion

Luego de realizar la
asignacion de cita en el
sistema E-medico, se
procede a informar al
paciente la siguiente
informacion.

» UPSS de salud al cual
se asigno.

» Profesional que lava a
atender.

» Diay Hora de la cita

» Mensaje informativo para
asistir 20 minutos antes
con el fin de que pueda
realizarse la activacion
de su cita la UPSS

Posteriormente se indica el
siguiente mensaje con el fin de
finalizar la llamada directa con el
operador.

“Gracias por contactar con
nuestra central de citas, nos
encantaria conocer tu opinion
para poder mejorar nuestros
servicios, por favor, tomate un
momento al finalizar la llamada
para responder a nuestra breve
encuesta de satisfaccion”

Operador del Call
Center.

PBX(almacena
el registro de
cada una de

llamadas donde

se puede
confirmar que se
este cumpliendo
con este
protocolo.
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Al finalizar la atencién se genera
un mensaje automatico
indicando la encuesta de
satisfaccion generada mediante
el software de llamadas de la
central telefénica.

Jqué tan satisfecho/a estas
con el servicio recibido
durante esta llamada?

Oprima 1 si esta Insatisfecho.
Oprima 2 si esta Satisfecho

6 Encuesta De %UEJ a(:):;la:or gl;:silgnaalt; ndié Operador del Call |  Encuesta de
. L Center. satisfaccion.

Satisfaccion | oprima 1 si su respuesta es SI
Oprima 2 si su respuesta es NO

¢Laduracion de la llamada fue
adecuada para resolver tus
necesidades?

Oprima 1 si su respuesta es S|
Oprima 2 si su respuesta es NO

¢Recomendarias nuestro
servicio de agendamiento de
citas a tus amigos o
familiares?

Oprima 1 si su respuesta es Sl
Oprima 2 si su respuesta es NO

)
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FLUJOGRAMA

!

Ingreso a la PBXy protocolo de

bienvenida a la llamada.

|

Verificacion del

L » No Aparece en la base

servicio. l
Aparece en la base Se envia a portabilidad
* o se le informa donde

| tiene los  servicios
ngresy actualmente.

Asignacion de citas

.

Retroalimencion al usuario

|

Encuesta de Satisfaccion

|
v
ANEXOS

Duracién promedio de la atencion telefénica.

Ingreso al avaya y protocolo de bienvenida a la llamada. 30
Verificacion del servicio. 90
Ingreso 60
asignacion de citas 120
Retroalimencion al usuario 20
Encuesta de Satisfaccion 60
Total 380
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INSTRUCTIVO DE EMERGENCIA

En caso de surgir alguna de las siguientes interrupci
directamente el correcto funcionamiento de la central tele
Prospero Reverend, es crucial seguir las siguientes indicaciones
proporcionar una solucion en el menor tiempo posible

ones que puedan afectar
fonica de la ESE Alejandro
con el objetivo de

" intorupcionss delsenicio
En caso de interrupcion de los siguientes Servicios:
o Interrupcion de Conectividad a Internet
« Fallos en el Funcionamiento del Equipo de Coordinador Call
Computo.
o Errores en la Pagina Intranet o Validadores. Center
o Problemas en el Sistema de Informacion
para Agendamiento de Citas (E-Médico u
Otros).

En caso de interrupcion de los siguientes Servicios:
« Interrupcion de la Central Telefénica (PBX)
o Inaccesibilidad de Determinada Extension

para Llamadas Entrantes Coordinador Call
« Problemas de Conectividad en la Central Software de
Telefénica (PBX) Center

« Problemas de Calidad de Audio en las PBX.
Llamadas

« Caidas Frecuentes en las Llamadas
Telefénicas

Sistema

Proveedor de

DESCRIPCION DEL INSTRUCTIVO
Interrupcion de Conectividad a Internet:

Se proporcionaran detalles especificos sobre la naturaleza del problema, con el fin de que
el area de sistemas realice un diagnéstico detallado utilizando herramientas de monitoreo
de red y se implementaran medidas correctivas seglin sea necesario para restaurar la

conectividad.
Fallos en el Funcionamiento del Equipo de Computo:

Se proporcionaran detalles sobre los sintomas observados, como pantallas azules, reinicios
inesperados o errores de sistema, junto con la informacion del equipo afectado y cualquier
actividad reciente que pueda estar relacionada con el problema.

Errores en la Pagina Intranet o Validadores:

Se proporcionaran detalles especificos sobre los errores experimentados, como mensajes
de error, pantallas en blanco o funcionalidades no disponibles, junto con cualquier accion
realizada antes de que ocurriera €l error.

Problemas en el Sistema de Informacién para Agendamiento de Citas (E-Médico u
Otros):

Se proporcionaran detalles sobre los problemas experimentados, como errores en la
interfaz de usuario, datos incorrectos o fallos en el procesamiento de citas, junto con
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informacion sobre las citas afectadas y cualquier accion realizada antes de que ocurriera el
problema.
Interrupcion en la Central Telefénica (PBX):

Se debe proporcionar una descripcion detallada de la situacién, indicando si es un dano
general 0 una extension afectada y cualquier mensaje de error recibido en la PBX.

El personal técnico debe ser informado sobre cualquier intento de resolucién inicial, asi
como sobre cualquier medida de contingencia implementada provisionalmente.

Inaccesibilidad de Determinada Extensién para Llamadas Entrantes:

La notificacion debe incluir detalles sobre la extensién afectada, la hora de inicio del
problema y cualquier accién preliminar realizada para intentar resolverlo.

Problemas de Conectividad en la Central Telefonica (PBX):

La notificacion debe incluir detalles sobre los sintomas observados, como pérdida de
conexion intermitente o caida completa de la red, asi como cualquier actividad reciente que
pueda estar relacionada con el problema.

Problemas de Calidad de Audio en las Llamadas:

La notificacién debe incluir detalles sobre los sintomas experimentados, como estatica, eco
o pérdida de sonido y hora de ocurrencia.

Caidas Frecuentes en las Llamadas Telefénicas:

La notificacién debe incluir detalles precisos con el fin de determinar si la solucion depende
del proveedor de servicio de PBX o de conexién internet de la Empresa.

Nombre Cargo Firma
CONTRATISTA APOYO OFICINA ASESORA DE

Elaboré | JUAN SERRANO adholinde %

Reviso LINA ARMENTA RODRIGUEZ JEFE OFICINA ASESORA DE PLANEACION

Aprobo | HAROLDO JOSE PIZARRO NAY GERENTE 4&\&1&

Las arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y dispcsiclonesé 6]

técnicas vigentes, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para la firma
\
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