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MARCO DE REFERENCIA

CARACTERISTICAS DE LA SERVUCCION

. Persona involucrada directamente en la recepcion del
Cliente servicio. Es indispensable para el desarrollo de la actividad
econdémica.
- E Son los elementos que se requieren para la prestacion del

servicio, los cuales pueden ser utilizados por quien presté

el servicio o quien lo recibe.
Soporte Fisico <

. Se pueden clasificar en dos categorias: necesarios para la
\_ prestacion del servicio y el entorno en el cual se desarrolla
la actividad.

. Son aquellas personas encargadas de ofrecer el servicio al

cliente, de acuerdo con las caracteristicas establecidas por
Personal de Contacto -< la empresa. En algunas oportunidades, no existe este
agente, situacién que asuma el rol de identificar la
funcionalidad de los servicios adquiridos.

4

. Constituye el resultado de la aplicacidn de las tres

Servicio . .
caracteristicas anteriores.

Fuente: Albrecht Karl y Zemke Ron (1988). Elaboracién Propia
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Fuente: Albrecht Karl y Zemke Ron (1988). Elaboracién Propia
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REFERENTES METODOLOGICOS

ENCUESTA DE PERCEPCION . . , o
USUARIOS DEL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL EJERCITO 5. Mida el grado de satisfaccion de los siguientes <
NACIONAL SEDE BOGOTA

, - , ) - . Muy . . Wy
Cordial saludo. El objetivo de esta encuesta es identificar la problematica existente en la Central . : .
de Citas del Ejército y plantear algunas soluciones para mejorar la calidad del servicio. El ejercicio satisfecho Satisiecho | Normal | Insatisfecho insatisfecho

realizado es netamente académico. —
Atencion del call center

1. Sexo: 1 ._1 Utilize_lrel .sen-'ic:io de la Central de

Citas del Ejército Eficiencia y velocidad enTa
Hombre S| asignacion de citas
Mujer NO Cumplimienio en horarios del

Semnicio

Si su respuesta fue afirmativa, continde diligenciando la encuesta.
2. i Durante el afio cuantas veces se ha comunicado con la central de citas médicas del Ejército b. dHE'}" 5'5'—"” servicio CI'-IE EICtUEIlI'I’IEI'ItE' no ESté Cumpliendo COMn SUS EEPEHEtWES?
Nacional?
Minguna
Entre una y dos

Entre tres y cuatro

Entre cuatro y seis

7. éLe gustaria comentar algo para mejorar el servicio?

Mas de seis

3. s Dwrante el arnio cuantas reclamaciones realizd a la central de citas del
Ejército Macional?

8. Bajo su consideracidn el servicio de atencidn al usuario de la central de citas médicas del

MNinguna Ejercito Nacional es:
Entre una y dos

Entre tres y cuatro

Entre cuatro y seis Excelente
Mas de seis Adecuado
4 s Esta satisfecho con el servicio de la Central de citas méedicas? RE'EL’”E"
Malo
Muy satisfecho —
Satisfecho Pesimo

O casionalmente satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

Agradezco su atencidn y colaboracidn.
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E-* CARACTERIZACION Y DIAGNOSTICO DEL MODELO DE GESTION DE LA
4 CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

"-h.

ANTECEDENTES EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

EJERCITO NACIONAL >

DISAM

s

CALL CENTER >
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CARACTERIZACION Y DIAGNOSTICO DEL MODELO DE GESTION DE LA

i

L
S CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS DESARROLLADOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE SALUD

DISAM ‘

CANCELACION DE CITAS ASIGNACION DE CITAS ASISTENCIA A LAS CITAS
PRESENCIALES

Para evitar congestion el usuario puede mantenerse comunicado con la maquina IVR hasta conseguir la asignacion de cita.
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ey CARACTERIZACION Y DIAGNOSTICO DEL'MODELO DE GESTION DE LA

5 CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

PERCEPCION DEL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CITAS MEDICAS

Figura 3 Frecuencia de comunicacion con el Call center

NINGUNA ENTRE UNA'Y DOS ENTRE TRESY CUATRO ENTRE CUATROY SEIS MAS DE SEIS

Fuente: Elaboracion propia
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CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

Figura4 Nivel de satisfaccion generado en los usuarios a traves de la utilizacion del Call center de Citas medicas
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Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION Y DIAGNOSTICO DEL MODELO DE GESTION DE LA

CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

Figura 5 Nivel de satisfaccion generado en los usuarios segun servicio prestado
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Fuente: Elaboracion propia
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“%52  CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

Tabla 1 Fortalezas del Servicio — Percepcion del usuario

m DESCRIPCION
n Tecnologia

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

Fuente: Elaboracion 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, informacidn para el afiliado.
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CARACTERIZACION Y DIAGNOSTICO DEL MODELO DE GESTION DE LA

CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

Tabla 2 Debilidades del Servicio — Percepcion del usuario

 No. DESCRIPCION

Bajo nivel de operadores bilinglies

n La rapida atencion al cliente

n Acceso a programacion de citas debido al niumero de especialistas
n Habilidades del operador de call center

n Asertividad en la respuesta del operador de call center
Fuente: Elaboracion propia

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

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

La falta de celeridad en el proceso es un factor de insatisfaccion ( dos meses para acceder al servicio)
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APLICACION DE LA SERVUCCION EN-LA CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL

EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

PROPUESTA

ELEMENTOS QUE INTERACTUAN

CLIENTE ESTRATEGIA DEL SERVICIO PERSONAL

Es necesario: Se debe basar: | contar: 6
@ @ @ i 7 .

X (;};'

‘ @\'m__l %d -. #

\
viedida de atencion del usuario en tiempo y solucion del requerimiento
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APLICACION DE LA SERVUCCION EN-LA CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL

EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

Figura 6.Esquema de Servuccion en la Central de Citas

CENTRAL DE

CAPACITACION
PERMANENTE TECNOLOGIA

ATENCION AL
USUARIO

Fuente: Elaboracion propia

El cliente debe visualizar el funcionamiento del call center de una manera integral, que permita la
interaccion entre la capacitacion permanente en el uso del sistema y de la tecnologia. Dicho proceso
debera ser alterno a las actividades que desarrolle internamente la Central de Citas, para el mejoramiento

en la calidad del servicio.
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APLICACION DE LA SERVUCCION EN-LA CENTRAL DE CITAS MEDICAS DEL

EJERCITO NACIONAL SEDE BOGOTA

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

Tabla 3 Requerimientos del Servicio — Percepcion del usuario

Tecnologia Mejora continua G E N E RA

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

Servicio debe ser permanente

SERVUCCION

Bajo nivel de operadores
bilingles

Mejora continua

La rapida atencion al cliente Servicio debe ser permanente

Acceso a programacion de citas
debido al nimero de Mejora continua
especialistas

m--a2m—-—r—0

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

O—0O—-—< =>Xxmuwuw
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PRINCIPIOS DE CALIDAD

Servicio debe ser permanente — El personal
Asertividad en la respuesta del  debe ser capacitado, contar con las
operador de call center habilidades, actitudes y aptitudes para

atender a un usuario a través del call center
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