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INTRODUCCIÓN

EN EL PRESENTE ENSAYO SE PRETENDE:

ABORDAR LA PROBLEMÁTICA EXISTENETE EN LA
CENTRAL DE CITAS MÉDICAS EJC EN BOGOTA.

ADOPTAR MEDIDAS NECESARIAS 
DE SERVUCCIÓN

LOS RESULTADOS PERMITIRAN:

SATISFACCIÓN

GENERAR CONFIANZA

CUMPLIR CON EXPECTATIVAS

MEJORAR ESTANDARES DE CALIDAD

DISMINUIR COSTOS

TENDIENTES

BUENA 
ADMINISTRACIÓN

DESARROLLO DE LA 
ALTA GERENCIA



INTRODUCCIÓN

SEGUNDA PARTE:

PRIMERA PARTE:

TERCERA PARTE:

DESARROLLO DEL ENSAYO

Marco de referencia de la servucción y los
referentes metodológicos de la investigación.

Se expone una caracterización y diagnóstico del
modelo de gestión de la central de citas medicas
del Ejercito Nacional en Bogotá.

Se plantea una propuesta de aplicación de la
servucción con su impacto y los resultados
esperados.



PRIMERA PARTE



MARCO DE REFERENCIA

ANTECEDENTES

Es “la organización sistemática y coherente de
todos los elementos físicos y humanos, de la
relación cliente empresa necesaria para la
realización de una prestación de servicio”

PIERRE EIGLEIR
ERIC LANGEARD 1988

1990

SERVUCCIÓN

Ofrecimiento creativo de un servicio.

• Recursos
• Procedimientos
• Elementos

CUMPLIR LOS OBJETIVOS DELA ORGANIZACIÓN



MARCO DE REFERENCIA
DEFINICIÓN Y APLICACIÓN DEL CONCEPTO DE SERVUCCIÓN COMO MODELO DE GESTIÓN

PIERRE EIGLEIR
ERIC LANGEARD SERVUCCIÓN PRODUCCIÓN PARTICIPACIÓN 

DEL CLIENETE

SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE
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PRINCIPIOS DE CALIDAD

FAVORECER LOS INTERESES DEL EMPRESARIO

PROYECTAR LA EMPRESA



MARCO DE REFERENCIA
CARACTERISTICAS DE LA SERVUCCION

Cliente
• Persona involucrada directamente en la recepción del 

servicio. Es indispensable para el desarrollo de la actividad 
económica.

Soporte Físico

• Son los elementos que se requieren para la prestación del 
servicio, los cuales pueden ser utilizados por quien prestó 
el servicio o quien lo recibe. 

•

• Se pueden clasificar en dos categorías: necesarios para la 
prestación del servicio y el entorno en el cual se desarrolla 
la actividad.

Personal de Contacto

• Son aquellas personas encargadas de ofrecer el servicio al 
cliente, de acuerdo con las características establecidas por 
la empresa. En algunas oportunidades, no existe este 
agente, situación que asuma el rol de identificar la 
funcionalidad de los servicios adquiridos.

Servicio
• Constituye el resultado de la aplicación de las tres 

características anteriores.

Fuente: Albrecht Karl y Zemke Ron (1988). Elaboración Propia

ALBRETCH

EL CLIENTE ES EL ACTOR PRINCIPAL Y SOBRE EL 
CUAL SE DEBE ESTRUCTURAR LOS 

PROCEDIMIENTOS REQUERIDOS PARAEL 
SERVICIO.

Figura 1



MARCO DE REFERENCIA
TRIANGULO DEL SERVICIO

Fuente: Albrecht Karl y Zemke Ron (1988). Elaboración Propia

ALBRETCH IMPLEMENTADA POR LAS EMPRESAS PARA CONCEBIR LOS PROCEDIMIENTOS
BASICOS PARA ATENDER AL CLIENTE.

CLIENTE

ESTRATEGIA 
DE SERVICIO

PERSONALSISTEMAS

MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS.
FUNDAMENTAL AL MOMENTO DE OFRECER UN SERVICIO
BUENA O MALA EXPERIENCIA

Figura 2



REFERENTES METODOLÓGICOS

OBJETIVO DEL DOCUMENTO Presentar la caracterización de la servucción implementada en la central de
citas del ejercito nacional sede Bogotá.

COMO SE ANALIZÓ Se realizaron 100 encuestas de percepción a usuarios del servicio de call
center

OBTENCIÓN DE LA MUESTRA
La muestra fue obtenida teniendo en cuenta que en promedio se reciben
cerca de quinientas llamadas por hora en Bogotá. Se tomó como base
aleatoria un 20% para identificar los problemas que afectan la prestación del
servicio y facilita la generación de soluciones.

TIPO DE INVESTIGACIÓN La investigación realizada fue de tipo correlacional, aplicación de servuccion
respecto a la variable de posicionamiento.

ENCUESTA 08 Preguntas permiten conocer la percepción que tienen los usuarios sobre el
servicio recibido.



REFERENTES METODOLÓGICOS



SEGUNDA PARTE



CARACTERIZACIÓN Y DIAGNÓSTICO DEL MODELO DE GESTIÓN DE LA 
CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ

ANTECEDENTES EN LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS

Debe garantizar a todo su personal los servicios
integrales de salud.

EJÉRCITO NACIONAL

Prevención
Protección
Recuperación
Rehabilitación.

AREAS DE:

CALL CENTER

BUSCO:

Asignación de citas para descongestionar y
mejorar la calidad del servicio.

DISAM



CARACTERIZACIÓN Y DIAGNÓSTICO DEL MODELO DE GESTIÓN DE LA 
CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ

DESCRIPCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS DESARROLLADOS PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE SALUD

ESM:
• ADULTOS MAYORES
• MUJERE EMBARAZADAS
• DERECHOS DE PETICIÓN
• TUTELAS

DISAM

Para evitar congestión el usuario puede mantenerse comunicado con la maquina IVR hasta conseguir la asignación de cita. 

24 HORAS DE ANTICIPACIÓN

CANCELACIÓN DE CITAS ASIGNACIÓN DE CITAS 
PRESENCIALES

ASISTENCIA A LAS CITAS

ASISITIR 30 MIN. ANTES



CARACTERIZACIÓN Y DIAGNÓSTICO DEL MODELO DE GESTIÓN DE LA 
CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL EJÉRCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ

PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CITAS MÉDICAS
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Figura 3 Frecuencia de comunicación con el Call center

Fuente: Elaboración propia



CARACTERIZACIÓN Y DIAGNÓSTICO DEL MODELO DE GESTIÓN DE LA 
CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL EJÉRCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ
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Figura 4 Nivel de satisfacción generado en los usuarios a través de la utilización del Call center de Citas médicas

Fuente: Elaboración propia



CARACTERIZACIÓN Y DIAGNÓSTICO DEL MODELO DE GESTIÓN DE LA 
CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL EJÉRCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ
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Figura 5 Nivel de satisfacción generado en los usuarios según servicio prestado

Fuente: Elaboración propia



No. DESCRIPCIÓN

1 Tecnología

2
Se ofrece servicio integral al personal de Suboficiales y Oficiales del Ejército 
Nacional y sus familias

Tabla 1 Fortalezas del Servicio – Percepción del usuario

Fuente: Elaboración propia

El call center permite acceder en tiempo real y solicitar el servicio sin necesidad de desplazarse hasta el
lugar.

Se puede solicitar citas de control, información para el afiliado.

CARACTERIZACIÓN Y DIAGNÓSTICO DEL MODELO DE GESTIÓN DE LA 
CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL EJÉRCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ



No. DESCRIPCIÓN

1 Bajo nivel de operadores bilingües 

2 La rápida atención al cliente 

3 Acceso a programación de citas debido al número de especialistas 

4 Habilidades del operador de call center 

5 Asertividad en la respuesta del operador de call center 

Tabla 2 Debilidades del Servicio – Percepción del usuario

No se cuenta con suficientes especialistas para la asignación de citas.

Fuente: Elaboración propia

Problemas que afectan el triangulo servucción: cliente, estrategia, personal y sistemas.

La falta de celeridad en el proceso es un factor de insatisfacción ( dos meses para acceder al servicio)

CARACTERIZACIÓN Y DIAGNÓSTICO DEL MODELO DE GESTIÓN DE LA 
CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL EJÉRCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ



TERCERA PARTE



APLICACIÓN DE LA SERVUCCIÓN EN LA CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL 
EJÉRCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ

Realizar una articulación efectiva de la
servucción en los procesos de citas medicasPROPUESTA

ELEMENTOS QUE INTERACTUAN

CLIENTE ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Es necesario:

Base de datos
Historia clínica
Ubicación actual
Periodicidad en la solicitud de citas

PERSONAL

Se debe basar:

Cordialidad
Celeridad
Atención a la necesidad

contar:

Personal idóneo
Capacitación constante

Medida de atención del usuario en tiempo y solución del requerimiento 



ATENCIÓN AL 
USUARIO

CENTRAL DE 
CITAS

CAPACITACIÓN 
PERMANENTE

USO DE 
TECNOLOGÍASERVICIO

Figura 6.Esquema de Servucción en la Central de Citas

Fuente: Elaboración propia

El cliente debe visualizar el funcionamiento del call center de una manera integral, que permita la
interacción entre la capacitación permanente en el uso del sistema y de la tecnología. Dicho proceso
deberá ser alterno a las actividades que desarrolle internamente la Central de Citas, para el mejoramiento
en la calidad del servicio.

APLICACIÓN DE LA SERVUCCIÓN EN LA CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL 
EJÉRCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ



En ese orden de ideas, el cliente visualiza un servicio en el que se ofrezca:

FORTALEZAS ESTRATEGIA SOLICITADA POR LOS CLIENTES

1 Tecnología Mejora continua

2

Se ofrece servicio integral al 
personal de Suboficiales y 
Oficiales del Ejército Nacional y 
sus familias

Servicio debe ser permanente

DEBILIDADES

1
Bajo nivel de operadores 
bilingües 

Mejora continua

2 La rápida atención al cliente Servicio debe ser permanente

3
Acceso a programación de citas 
debido al número de 
especialistas 

Mejora continua

4
Habilidades del operador de call 
center 

Servicio debe ser permanente – El personal 
debe ser capacitado, contar con las 
habilidades, actitudes y aptitudes para 
atender a un usuario a través del call center

5
Asertividad en la respuesta del 
operador de call center 

Servicio debe ser permanente – El personal 
debe ser capacitado, contar con las 
habilidades, actitudes y aptitudes para 
atender a un usuario a través del call center

Tabla 3 Requerimientos del Servicio – Percepción del usuario

SERVUCCIÓN
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GENERA:

Confianza
Accesibilidad
Respuesta
inmediata
Seguridad de
atención medica

APLICACIÓN DE LA SERVUCCIÓN EN LA CENTRAL DE CITAS MÉDICAS DEL 
EJÉRCITO NACIONAL SEDE BOGOTÁ



CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos a través de la encuesta, permite identificar que el nivel de inconformidad frente a la

Central de Citas “call center” del Ejército Nacional, se presenta principalmente por la falta de celeridad, atención

y disponibilidad de servicios médicos especializados.

Si la Central de Citas no realiza un plan de mejoramiento que permita corregir las falencias que

actualmente presenta, solo generará colapsos e inconformidad en los Usuarios, dejando una mala imagen

en la administración de la Dirección de Sanidad.

Los usuarios del servicio de la Central de Citas, consideran que si se implementaran actividades y campañas de

mejoramiento, esto les permitiría alcanzar un grado de satisfacción generando el reconocimiento de la entidad.

La Servucción facilita el desarrollo de procesos que involucran mejora continua, reduciendo los niveles de insatisfacción

del usuario y generando su fidelización a mediano y largo plazo. Por lo tanto, los planes de acción a realizar deben estar

fundamentados en la realización de acciones preventivas que permitan vincular cliente, estrategia y personal.



CONCLUSIONES

Asimismo, existen actividades externas que permitirían una relación más directa con el usuario, conocer sus

inquietudes, quejas y sugerencias. Esto facilitaría el mejoramiento de los procesos.

Para concluir, existen actividades que pueden ser desarrolladas por la Central de Citas para promover un

mejor servicio, ello depende de la valoración interna que se realice. A nivel externo, de acuerdo con el

análisis realizado, las condiciones externas manifestadas por los usuarios, llevan a pensar en la necesidad de

plantear estrategias que permitan al afiliado y beneficiario, ser los protagonistas del proceso, facilitando el

servicio de la forma más ágil y oportuna y haciendo uso de las herramientas tecnológicas, con el fin de evitar

al máximo los inconformismos.
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