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1. Ficha indicador
CONCEPTO DESCRIPCION
1.Estandar ¢A qué estandar pertenece el indicador?
2. Problema No se logra atender todas las llamadas entrantes en el area de
detectado Call Center
3. Nombre del Numero de llamadas atendidas entre el nimero de llamadas
indicador recibidas
4.Algoritmo = # total de llamadas atendidas X 100

# total de llamadas recibidas

5. Descripcion
(¢ Qué nos dice?)

Conocer el porcentaje de productividad en la atencion de
llamadas

Conocer el porcentaje de llamadas atendidas

6. Objetivo Contestar el mayor numero de llamadas recibidas
Contestar el 95% de llamadas
¢Quiénes estan involucrados con el proceso que se esta evaluando?
Agentes y supervisor
7.Alcance BENLEs y SUpeIvs S ;5
¢Qué areas del hospital estan involucradas? Call center
¢Los pacientes y familiares estan involucrados? si
Indicar los pasos a seguir para.
a) Medir el indicador: Supervisor, reporte de llamadas,
8. Proceso cema, mensual
(r.néto do) de b) Recolectar los datos: Supervisor, reporte de llamadas ,
s cema, mensual
obtencion

¢) Analizar la informacién obtenida: Supervisor, coordinador,
director y presidencia. Reunién comite, cema, mensual

9. Frecuencia de
revision

Mensual

10. Responsable

¢Quién es el duenio del indicador? Call Center
¢Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?
Supervisor, coordinador y director
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2. Recoleccion de datos
La informaciéon se obtiene a través de un reporte mensual que el drea de promocion solicita al drea de

Tecnologias de la Informacion

(]

Detalles del Reporte Totales

nere du Demadas atandid

Distribucion de Llamados por dia

wrackon meadin Fspeta media Ingresos LQrwsos

Alnndidas W Alendd Sin ateadare

3. Algoritmo
Se debe colocar la formula matematica declarada para el indicador.

47 x100 = 85.68%
328
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4. Resultados del algoritmo
Colocar el algoritmo con los resultados de los meses que se van a presentar

85.68%

5. Representacion grdfica por frecuencia de revision
Esquematizacion de los resultados del algoritmo.
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6. Representacion grdfica comparativa
Esquematizacion de los resultados del algoritmo por el tiempo de comparacion que determine el area

OCTUBRE 2019 NOVIEMBRE 2019
400 3
350
300 B
L} L 200
E 150 : -
3 00 HE
g L
2 150 3
E - E 100
100
S0
50
. LLAMADAS ATEMDIDAS LLANADAS 5IM ATENDER LLAMADAS ATENDIDAS LLAMADAS SIN ATENDER
Senies] 155 46 Series] 281 a7
Elaboro Valido
MRH. ANALY BURGO$ HERNANDEZ MTRO. JORGE FONSECA DELG{-\DO
RELACIONES PUBLICAS COORDINADOR DE PROMOCION

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.




Veem | RS SISTEMA INTEGRAL MODELO PACHUCA ;ﬁ y
e CENTRO DE EXCELENCIA MEDICA EN ALTURA L e

INFORME DE INDICADOR

(. Vigente a partir de: Clave:
Departamggﬁ’TlEﬁ‘rea° CALL | NOVIEMBRE 2019 CEMA-RG-CA-I-13
Version: 1.0 Pagina 4 de 4

7. Conclusiones

Durante este mes no se cumplio el porcentaje establecido, fue un mes bajo sin embargo la medida que se ha
tomado es devolver la llamada al paciente ya que las llamadas no atendidas es debido a que los agentes se
encuentran en otra llamada o porque se encuentra solo un agente.
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