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1. Ficha indicador
CONCEPTO | DESCRIPCION
INDICADOR DE PROCESO/RESULTADO
1.Estandar ;A qué estandar pertenece el indicador?

2. Problema detectado

;Qué problema existe en relacion al servicio involucrado? No se
logra atender todas las llamadas entrantes en el area de Call
Center

3. Nombre del indicador

Numero de llamadas atendidas entre el numero de llamadas
recibidas

4.Algoritmo

Indicar la formula matematica que se empleara para medir el
indicador:
= # total de llamadas atendidas X 100

# total de llamadas recibidas

5. Descripcion
(¢Qué nos dice?)

;Qué nos dice el indicador?
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% llamadas

;Quiénes estan involucrados con el proceso que se esta evaluando?
7 Alcance Auxiliares y Responsable de Atencién a clientes

;Qué areas del hospital estan involucradas? Atencion a clientes
;Los pacientes y familiares estan involucrados? Si

8. Proceso (método) de
obtencion

Indicar los pasos a seguir para.
a) Medir el indicador: Responsable, reporte de llamadas CRM,
cema, mensual
b) Recolectar los datos: Responsable, reporte de llamadas
CRM, cema, mensual
Analizar la informacion obtenida: Responsable,
presidencia. Reunién comité, cema, mensual

Director vy

9. Frecuencia de revision

Mensual

Elaboré

LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ
RESPONSABLE DE ATENCION A CLIENTES

Validé

DR. JOSE MARIA BUSTO VILLARREAL
DIRECTOR MEDICO

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.
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;Quién es el dueno del indicador? Atencion a clientes
10. Responsable ;Quién es el responsable de revisarlo para proponer mejoras?
Responsable y Director Médico

2. Recoleccion de datos
La informacion se obtiene a través de un reporte mensual generado a por medio del sistema CRM

ne
Reporte de llamadas no atendidas
Dede Masts
] n Hise:a
3. Algoritmo
Se debe colocar la formula matematica declarada para el indicador.
=1693 x 100% = 100%
1693
4. Resultados del algoritmo
Colocar el algoritmo con los resultados de los meses que se van a presentar
= 100%
Elaboro Validé
LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ DR. JOSE MARIA BUSTO VILLARREAL
RESPONSABLE DE ATENCION A CLIENTES DIRECTOR MEDICO

Este documento es propiedad de Clinica de Medicina Deportiva S.A. de C.V.
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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
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Elaboro Valido
LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ DR. JOSE MARIA BUSTO VILLARREAL
RESPONSABLE DE ATENCION A CLIENTES DIRECTOR MEDICO
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7. Conclusiones

Se refiere al logro que se obtuvo con el indicador y/o las mejores logradas.

Se obtuvo un excelente resultado, ya que durante el mes de Enero se atendieron el 100% sin llamadas sin
responder.

Elaboro Valido
LIC. ANALY BURGOS HERNANDEZ DR. JOSE MARIA BUSTO VILLARREAL
RESPONSABLE DE ATENCION A CLIENTES DIRECTOR MEDICO

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




