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INFORME DE GESTION TOTAL CONTACT CENTER
DEL 15 AL 30 DE SEPTIEMBRE

Con este informe pretendemos dar a conocer la
stion realizada por nuestra institucion del 15 al 30
de septiembre del ano 2025, llamar la atencion del
comportamiento de éxito de la campana y dar a
conocer los factores que Influyen en el
cumplimiento o no de los indicadores.
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LLAMADAS RECIBIDAS DEL 15 AL 30 DE SEPTIEMBRE

© Total Contact INFORME DE LLAMADAS UPTC
1
J Center Fecha 1 Fecha 2
15/09/2025 B  16/09/2025 H 17/00/2025 & 30/09/2025 &
UPTC
ASA: Tiempo promedio que tarda un agente en atender la llamada. ATA: Tiempo promedio en el que los usuarios colgaron antes de ser atendidos. AHT: Tiempo promedio de duracién de la llamada
RECIBIDAS EXITOSAS ABANDONADAS EFECTIVIDAD NO INGRESADAS ASA ATA AHT
47 35 12 74,5 % (En blanco) 0,53 2,84 2,90
RECIEIDAS EXITOSAS ABANDOMADAS EFECTIVIDAD NO INGRESADAS ASA ATA AHT
129 124 5 96,1% ||(En blanco) 0,19 1,53 3.54

Entre el 15y 16 de septiembre se realizaron pruebas de funcionamiento,
con 47 llamadas recibidas y una efectividad del 74,5 %.

Desde el 17 al 30 de septiembre, tras el lanzamiento oficial, se
gestionaron 129 llamadas, alcanzando una efectividad del 96,1 %.Los
tiempos promedio de atencidn (ASA 0,19 min — ATA 1,53 min — AHT 3,54
min) reflejon una operacion estable y eficiente desde el inicio del

servicio.
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TIPIFICACION CRM DEL 17 AL 30 DE SEPTIEMBRE

Total Contact
Center
Fecha - campana - canal ~ eps - tipo de alta ~ tramite ~
17/09/2025 = 30/09/2025 = UPTC R Todas R Todas o Todas ~ Todas ~
Recuento por canal cc usuario total Ultima fecha: tramite updateultim Funcionarios
- amdida funcionario Recuento de
9 1 funcionario
s -
(5.49%) Jhasmith Segura 61
Recuento de tramite . Karol Hincapie 18
cana
® LLAMADA Ana Maria Echavarria 8
Marlen Alzate 4
® LLAMADA ... Total 91
® CORREOQ
(92,31%)
Recuento de usuarios
ATl =
Tramite realizado Tipo de cita Solicitud Aseguradora
tramite Recuento %TG talta Recuento de talta tsol Recuentc eps Recuento de
de tramite Recuento de = de tsol eps
tramite INFORMACION GENERAL 36 ht
~ : AUTORIZACIOMES 24 AUTORIZACIONES UNISALUD 91
INFORMACION GEMERAL; 42 46,15% REDES PRESTADORAS 10 INFO GENERAL Total 91
ST TS i M SOLICITUD CITAS S MEDICAMENTOS
INFO GENERAL 1 12,09% PENDIENTE AUTORIZACION 4 RED DE PRESTADORES
CONFIRMADA rd 7,69% AMBULANCIAS = REDPRESTADORA
NO APLICA 6 6,59% MEDICAMENTOS 2 REFERENCIA-CONTRAREFERENCIA
SIN AUT = 4.40'% ESPECIALISTAS 1 SOLICITUD CITAS
ATENDIDA 3 3,30% Inranacidade 1 Total
Total 21 100,00% Total 91

Durante el periodo se gestionaron 91 framites correspondientes a 48

usuarios.

Los principales tipos de cita fueron Informacion general, con 36 tradmites
(39,6 %), y Autorizaciones, con 24 tramites (26,4 %). También se registraron
solicitudes relacionadas con redes prestadoras (10) y citas médicas (8)
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SEGUIMIENTO DE CASOS CRM DEL 17 AL 30 DE SEPTIEMBRE

—~
—_—
| ’ v’lis/tilﬁd NOMBRE ___ - DOCUMENTO . __ ~ DiA - MES:s___(1) -
. e e UPTC
— Sz ‘
FECHA DE INGRESO (Fecha) / Record Count

SERVICIO SOLICITADO 16 sept 17 sept 18 sept 19sept = 20 sept 21sept = 22 sept 23 se Total
SOLICITUD DE AUTORIZACION (=3 3 3 1 1 1 3 =3
IIIIIIIIIIIIIII 2 - 2 - - - - k-]
PRORROGA AUTORIZACION 2 s
EEEEEEEEEEEEEEEEEE - 2
ENVIO DE RESULTADOS 1 1
Tota 8 4 5 3 3 s

S GESTION DOCUMENTODEIDEN...  septiembre
7225580

3333333333

49729484

2222222

SEGUIMIENTO GES-__ -~
ENVIADO AL CORREO CONFIRMADO CON AFI

2 UPTC ENVIA AUTORIZACION AL AFILIADO AL C

Durante el mes de septiembre se gestionaron y cerraron 51 casos registrados en el
sistema de seguimiento, sin reportarse pendientes al cierre del periodo. Los servicios mas
frecuentes correspondieron a solicitudes de autorizacion (34 casos) y solicitudes de cita
(? casos).Se evidencia trazabilidad completa de las gestiones, incluyendo registro de
documento del usuario, fecha de atencion y respuesta confirmada por correo.

El usuario con mayor nuUmero de consultas registradas fue el identificado con documento
/225580, con 4 solicitudes atendidas durante el mes.
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CONCLUSIONES 17 AL 30 DE SEPTIEMBRE

« Laimplementacion de la linea de atencion UPTC mostrd un inicio
operativo exitoso, con indicadores de efectividad que pasaron del 74,5
% durante las pruebas al 96,1 % en la operacién regular, evidenciando
una rapida adaptacion del equipo y estabilidad en los tiempos de
respuesta.

En el CRM se gestionaron 91 trdmites a 48 usuarios, destacdndose las

ategorias de informacion general (39,6 %) y autorizaciones (26,4 %),

que concentraron la mayor demanda de los afiliados.

El 100 % de los casos registrados en el sistema de seguimiento fueron

cerrados, garantizando trazabilidad completa de Ias gestiones y

oportunidad en la respuesta al usuario.

En conjunto, los resultados reflejan una operacion ordenada, eficiente y

con una atencidn orientada a la resolucion efectiva de las solicitudes

desde el inicio del servicio.
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