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1. RESUMEN

Con esta investigacion, se identifica que los usuarios e interesados en los servicios y/o productos
de NP Medical IPS S.A.S., presentan inconformidad debido a alta demanda de llamadas en el
IVR; con base en esto durante el estudio se consulto al proveedor TIDIO, el cual destaca las
herramientas tecnologicas del mercado actual mas representativas: Chatbot, teléfono y

formularios de contacto en sitios web.

Por lo anterior, se desarrollo la presente investigacion bajo un enfoque cualitativo de tipo de
investigacion no experimental, a través de un diagndstico en la empresa y de consulta de las
herramientas tecnolégicas del mercado con los atributos mas relevantes, comparandolos y

definiendo la solucién méas adecuada para la organizacion.

Palabras clave: chatbot, cualitativo, diagnostico, herramienta tecnoldgica, VR, teléfono y

usuarios.



2. INTRODUCCION

En las organizaciones a nivel mundial la satisfaccion en los usuarios radica a partir de la
generacion en la cual se encuentre clasificado (Z, Y, X, Baby Boomers) y asi mismo los canales
de comunicacion de interés. Por otro lado, en Colombia 46,6% de los afiliados al regimen
contributivo y subsidiado no solicitd o no recibié atencion medica debido a las demoras en la
asignacion de la cita, los tiempos de espera son muy amplios o definitivamente no fue posible

recibir atencidn por ningun tipo de canal de comunicacion.

Con base en lo anterior, nuestro trabajo aporta de manera positiva en la mejora de los
canales de atencidn a usuarios e interesados de las diferentes instituciones de salud, logrando asi
cambiar la percepcion del usuario frente a los servicios de salud en Colombia con estadisticas
favorables en la prestacion; y a que los gerentes de las organizaciones comprendan en una mayor
magnitud los beneficios transcendentales que ofrece la tecnologia implementada en los diferentes
procesos, mejorando los tiempos y disminuyendo los costos de impacto para la toma de

decisiones.

Teniendo en cuenta lo anterior, el presente trabajo de investigacidn tiene como alcance la
empresa NP Medical IPS S.A.S., donde se evidencia que alrededor del 22% (10) del total de
inconformidades mensuales presentadas por los pacientes por concepto de atencidn telefonica
ante la EPS, que, de no ser resueltas en los plazos establecidos, puede ocasionar multas,

sanciones, perdida de contratos y repercusiones para la compafiia.

En el desarrollo de esta investigacion, se definen conceptos asociados al presente estudio:
calidad en salud, call center, chatbot, herramienta tecnoldgica, servicios de salud, sistema de
salud y los atributos de adaptabilidad, analitica, atencién remota, compatibilidad, comunicacion
instantanea, disefio, disponibilidad, integracion, madurez conversacional, offline, personal,

razonamiento autdnomo, respuestas automatizadas, videollamadas y visibilidad.

Adicionalmente, de acuerdo con los diferentes representantes de empresas como Banco
BBVA, telefénica Movistar, banco bolivariano de ecuador, entre otros, quienes han tenido un

acercamiento a las implementaciones de chatbots, concuerdan en afirmar que la implementacion



de los mismos, aportan valor al cliente y a la organizacion. Logrando asi, una mayor satisfaccion
y fidelizacion de los clientes.

Por consiguiente, para NP Medical IPS S.A.S todo lo anterior se analiza a través de una
técnica de comparacion de pares por atributos, identificando los de mayor frecuencia y a través
de un diagndstico inicial de la organizacion para contextualizar la evaluacion y seleccion de una
herramienta tecnologica del mercado que permita apoyar el proceso de atencion a usuarios e

interesados de los servicios y/o productos, con el fin de no saturar el canal telefonico.



3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

3.1 Antecedentes del problema
La atencidn a usuarios en salud hace referencia a un proceso que esta en permanente cambio,
donde se busca satisfaccion a través de la tecnologia, para disminuir los tiempos de respuesta en

la prestacion de servicio.

Para comenzar, un primer trabajo corresponde al realizado por Mabel Ovalle Garzon y Martha
Esperanza Ovalle Garzon (2010) enfocado en las “Principales causas de insatisfaccion de los
usuarios en el servicio de urgencias de la E.S.E. Hospital San Francisco (Tolima)”, cuyo objetivo
es identificar los factores que influian en la calidad de atencién al usuario. En relacién con la
investigacion a realizar, afirma que algunas de las areas como admision, facturacion y recepcién

de llamadas para consultas e informacion, afectan la oportunidad en tiempo a los usuarios.

Por otro lado, Liliana Estrada Cutimbo (2018), elabora un trabajo para “Implementar Chatbot
basado en inteligencia artificial para la gestion de requerimientos e incidentes en una empresa de
seguros”, resaltando el uso de IA como primer apoyo para la gestion de tickets en la mesa de
ayuda; generando un aporte a la investigacion, puesto que busca asegurar un buen servicio de
atencion, automatizar procesos, obtener nuevas métricas de medicidén y maximizar la eficacia del

servicio.

De acuerdo a lo anterior, esta investigacion se realiza en NP Medical IPS S.A.S., institucion
prestadora de servicios de salud en Colombia. Cuenta con un amplio portafolio de servicios de
consulta externa, hospitalizacion, cirugia general, atencion domiciliaria, laboratorio clinico y
telemedicina; dentro de su proceso de atencion telefonica al usuario se observa que en los
ultimos 18 meses, para el afio 2019 se registraron 174.952 llamadas de las cuales el 25%
(43.013) corresponden a llamadas no contestadas, y para el presente afio se realiza el mismo
estudio, identificando un comportamiento similar, con un ingreso total de llamadas hasta el mes
de julio de 89.289, y un 15% (13.410) en llamadas perdidas.

3.2 Planteamiento del problema
La superintendencia nacional de salud en Colombia ha logrado consolidar para el afio 2019,

752.987 PQRD (Peticiones, quejas, reclamos o denuncias) y para el afio 2020, 394.643, a través



de diferentes canales de radicacion (Web, telefénico, personalizado, escrito, chat y redes

sociales), haciendo evidente las inconformidades de la prestacion de salud o entidades.

Por lo anterior, para NP Medical IPS S.A.S., se evidencia alrededor del 22% (10) del total de
inconformidades mensuales presentadas por los pacientes por concepto de atencion telefénica
ante la EPS, que, de no ser resueltas en los plazos establecidos, puede ocasionar multas,

sanciones, perdida de contratos y repercusiones para la empresa.

Observando la situacion presentada, con esta investigacion se busca evaluar una herramienta
tecnoldgica que sirva de apoyo para no saturar el canal telefonico y dar respuesta a los usuarios e

interesados en los servicios y/o productos que ofrece la organizacion.

3.3 Pregunta de investigacion
¢Cudl es la herramienta tecnoldgica que permite no saturar el canal telefonico y dar respuesta
a los usuarios e interesados en los servicios y/o productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S?



4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General
Evaluar una herramienta tecnoldgica del mercado que permita apoyar el proceso de atencién a
usuarios e interesados de los servicios y/o productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S., con el

fin de no saturar el canal telefonico.

4.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar proceso actual de atencion a usuarios e interesados de los servicios y/o
productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S.

e Realizar estado del arte de las herramientas tecnoldgicas disponibles en el mercado
para informar a los usuarios e interesados de los servicios y/o productos.

e Comparar herramientas tecnologicas disponibles en el mercado, encontradas en el
estado del arte, con una matriz de comparacion de pares.

e ldentificar la herramienta tecnoldgica de apoyo mas adecuada del mercado, para dar
respuesta a los usuarios e interesados en los servicios y/o productos que ofrece NP
Medical IPS S.A.S.
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5. JUSTIFICACION
En el mundo la atencidon a usuarios esta relacionada con el valor percibido por el cliente y las
expectativas, buscando facilidades e inmediatez en el momento de obtener un producto o un
servicio. “Diversos estudios dicen que adquirir clientes es de 5 a 25 veces mas caro, que fidelizar
a los clientes actuales” (Pozo, 2020). Adicionalmente de acuerdo a un estudio realizado por
TIDIO empresa de creacion de soluciones tecnoldgicas para atencion a clientes de Europa y

Estados Unidos, afirma que la preferencia por los usuarios son las siguientes herramientas:

llustracion 1 — Estadistica TIDO

50,00%

43,18%
2(5)882;" 39,61%
, (0]
35,00%
30,00% 26,95%
25,00%
20.00% 18,18%
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10,00%
5,00%
0,00%
Live Email Website contact ~ Telephone Social media
Chat/Chatbots form message

Elaboracion: Propia, fuente de informacion de TIDIO.

Por tal motivo, la propuesta de investigacion esta enfocada en mejorar la satisfaccion de los
usuarios e interesados de los servicios y/o productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S.,
buscando presentar un disefio de herramienta tecnoldgica que dé respuesta a la necesidad
presentada, a través de la depuracion de datos de la informacion recolectada para analisis con

instrumentos propios.

Por lo anterior, nuestro trabajo aporta de manera positiva en la atencién de los pacientes e
interesados de las diferentes instituciones de salud, logrando asi cambiar la percepcion del
usuario frente a los servicios de salud en Colombia con estadisticas favorables en la prestacion; y
a que los lideres comprendan en una mayor magnitud los beneficios transcendentales que ofrece
la tecnologia implementada en los diferentes procesos, mejorando los tiempos y disminuyendo

los costos de impacto para la toma de decisiones.
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6. MARCO TEORICO

6.1 Marco conceptual

Para la presente investigacion que tiene como objetivo evaluar una herramienta tecnoldgica
del mercado que permita apoyar el proceso de atencion a usuarios e interesados de los servicios
y/o productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S., con el fin de no saturar el canal telefonico, se

identifica los siguientes conceptos en cada fase del trabajo:

(Tobar, 2017) Describe los servicios de salud se conocen como al conjunto de procesos a
través de los cuales se concreta la provision de prestaciones y cuidados a un individuo, un grupo

familiar, una comunidad y/o una poblacién que permitan.

(Gonzalez Diaz, 2008) Indica que la calidad en salud se define actualmente como la
capacidad de un producto o servicio de adaptarse a lo que el paciente espera de él, garantizando

el beneficio méximo para el usuario y la rentabilizacion de los recursos.

De acuerdo con la Ley 100 de 1993, uno de los componentes del Sistema de Seguridad Social
en Colombia es el sistema de salud, que tiene por objeto regular el servicio publico esencial de
salud y crear condiciones de acceso a la poblacion, en todos los niveles de atencion, este es
operado por las Entidades Promotoras de Salud (EPSs) mientras que la prestacion del servicio
esta a cargo de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPSs) (DNP, 2020).

Por lo anterior, el decreto 1259 de 1994 reestructur6 la Superintendencia Nacional de
Salud, como ente encargado de proteger los derechos de los usuarios del Sistema General de
Seguridad Social en Salud mediante la inspeccidn, vigilancia, control y el ejercicio de la funcion

jurisdiccional y de conciliacion, de manera transparente y oportuna (Supersalud, 2020).

Por otro lado, un Call Center es una herramienta que permite un contacto directo entre el
usuario, cliente o particular y la empresa. En este caso, es un contacto mas personal y sin
distracciones, donde la marca tiene la oportunidad de generar una percepcion favorable
(Empresacallcenter, 2018), siendo un componente importante para su operacion el desarrollo de

un IVR optimo, que corresponde a una tecnologia de telefonia que le permite a los clientes

12



interactuar con el sistema de atencion de la compafiia a través de un conjunto menus de voz

configurables, en tiempo real (3CX, 2020)

(Rathod, 2019) Define un chatbot, como una aplicacion de mensajeria que es capaz mantener
conversaciones con los usuarios, ofreciendo un determinado tipo de respuestas preestablecidas a
un determinado tipo de preguntas o bien entendiendo la intencién y los datos de los usuarios
mediante inteligencia artificial generando respuesta a las preguntas ajustandolas a diferentes
contextos, destacando que deben ciertas caracteristicas que deben tener como comunicacion

instantdnea, madurez conversacional y razonamiento auténomo (AmericaEconomia, 2020).

(Conectasoftware, 2020) Presenta a un chat integrado con web como un canal de

comunicacion instantaneo integrado con la pagina web de una compafiia.

Segun (Datadec, 2018) una herramienta tecnoldgica es cualquier “software” o “hardware”
que ayuda a realizar bien una tarea, entendiéndose por “realizar bien” que se obtengan los
resultados esperados, con ahorro del recurso del tiempo, capital humano y econémico,

destacando los siguientes atributos para su respectiva evaluacion y operacion:

e Adaptabilidad: (Monsalve, 2020) la identifica como la capacidad de la herramienta
de trabajar en diferentes entornos (web, mavil, escritorio) y sistemas operativos.

e Analitica: es la caracteristica para rastrear a los usuarios y obtener la informacion
completa sobre su comportamiento (Bluumi, https://bluumi.net, 2019).

e Atencion remota: (Rivas, 2018) la identifica como un servicio que permite entre
otras cosas evaluar, diagnosticar y reparar sistemas informaticos desde una
conexion a distancia

e Compatibilidad: capacidad de una herramienta tecnoldgica ya sea software o
hardware para funcionar junto con otro (Carlos Abel Capeans Hurtado, 2015).

e Comunicacion instantanea: es una comunicacion rapida y eficiente (Canelon, 2019).

e Disefio: proceso de prefiguracion mental, es decir, de planificacion creativa, en el que

se persigue la solucion para algun problema concreto, especialmente en el contexto de

13
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la ingenieria, la industria, la arquitectura, la comunicacion y otras disciplinas afines
(Raffino, 2020).

Disponibilidad: aquella informacion a la que podemos acceder cuando la necesitamos
a través de los canales adecuados, siguiendo los procesos correctos (Firma-e, 2014).
Integracion: informética para tu negocio define la integracion de datos en términos de
esquemas. La vision unificada producida a partir de una consulta procesada es el
esquema global. La estructura de las distintas fuentes de datos y la forma en que se
relacionan entre si es el esquema de origen (Informatica para tu Negocio, 2016).
Madurez conversacional: indica que es la posibilidad de mantener conversaciones
entre los seres humanos y aplicaciones o robots de una manera mas estable (Ochoa,
2018).

Offline: estado inactivo de conexion. Cuando un componente o sistema esta
desconectado de otro dispositivo o servicio, porque este esta apagado o no esta
operativo, no se puede enviar ni recibir informacion. (GTI , 2018).

Personal: media de personas, remuneradas y no remuneradas, que han contribuido
mediante la aportacion de su trabajo (Eustat , 2020).

Razonamiento auténomo: ejecucion de un razonamiento complejo sin intervencion
humana (NDS Cognitive Labs, 2020).

Respuestas automatizadas: es cualquier respuesta que es generada automaticamente
por una aplicacion cada vez que recibe un mensaje determinado (Alegsa, 2009).
Videollamadas: “es un medio que permite intercambiar audio y video entre dos 0 méas
sitios de manera simultanea” (Universidad de Granada, 2020).

Visibilidad: hace referencia a la disponibilidad en sistemas operativos (Bluummi,
2020).
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6.2 Marco Referencial

6.2.1 Servicio de salud
(Lobo A, 2016) Considera que la satisfaccion de los usuarios es un indicador importante para
medir la calidad de atencidn de salud, y que esta evaluacion del usuario permite identificar las
areas que necesitan mejoras, teniendo en cuenta la relacion de las exceptivas previas versus las

futuras.

(SAS, 2019) Demuestra que los usuarios no recibieron atencion medica por demora en la
asignacion de citas o alto tiempo de espera, por lo cual recomienda que las EPS optimicen los
procesos para hacer mas sencillos y rapidos los tramites, asi como también promover el uso de

nuevas tecnologias para la asignacion de citas médicas y otros.

En la revista de atencion medica BMC Health Services (Grills, 2014) indica que, para mejorar
la prestacion de servicios de salud, se necesita trabajar con la red entre programas comunitarios y

zonas rurales con el fin de aumentar la visibilidad ante el gobierno.

6.2.2 Atencion de usuarios e interesados
(Melumad, 2020) Describe como “los dispositivos moéviles, las tecnologias de voz y los
agentes de recomendacion, transforman la toma de decisiones en los usuarios de acuerdo a sus
preferencias, estableciendo un modelo conceptual de las tres M de la tecnologia, medios (tipos de
dispositivos), modalidades (interfaces de interaccion) y modificadores (agentes inteligentes)”.
(Hsiao, 2020) Considera que “las aplicaciones moviles y la logica dominante del servicio
estimula la intencion de compra hacia ciertas marcas que generan valor y participacion en las

plataformas”.

(Jiménez, 2015) establece que desde de una vision del servicio, el disefio web consiste en
alcanzar una combinacién apropiada de estética y funcionalidad para satisfacer a los clientes
cuando interacttan por ejemplo con una pagina web y resalta un disefio orientado al cliente
adaptandose a las expectativas de los clientes frente a la tecnologia y a las conductas humanas al

consumir informacion.
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El modelo de atencion a usuarios e interesados a traves de agentes virtuales debe estar basado
en teorias de personalidad implicita, respuesta social, contagio emocional e interaccion social
(Tibert Verhagen, 2014).

6.2.3 Herramientas tecnoldgicas

(Prego, 2018) Plantea que, aunque la tecnologia ha sido considerada durante mucho tiempo
como una parte integral en el impulso por lograr el compromiso del paciente, la realidad es que
es no ha cosechado el entusiasmo de los usuarios y los ha dejado tan frustrados con el sistema de
atencion médica como lo estaban antes de la aparicion de estas nuevas soluciones tecnologicas.
(Merlo, 2015) Analiza el uso de las herramientas tecnoldgicas para atencion a los clientes de la
comparfiia General Motors destacando que con el uso de Inteligencia artificial genera la
potenciacion en ventas, desarrollando soluciones faciles y précticas, concluyendo que “el

asistente virtual funciona muy bien y genera resultados”

“El cliente siempre esta primero”, es la frase que distingue al equipo de trabajo de servicio al
usuario del Banco BBV A, quienes aseguran que: “la innovacion y la tecnologia son dos grandes
aliados para adaptarse a los cambios y a las transformaciones”, por eso implementaron un
chatbots. (Petruzzi, 2020). Todo parte de una nueva estrategia para un nuevo consumidor. Asi lo
afirma (Mafidn Tamales, 2015) Gerente de Innovacion y Estrategia de Movistar, quién lidero la
implementacion de un agente virtual con el objetivo de brindar soluciones a los problemas de los
clientes, sin necesidad de interactuar con un agente humano, o realizar procesos de largas esperas
para conseguir la atencidn requerida. Ademas, la innovacion es de suma importancia para el
Banco Bolivariano de Ecuador, debido a que esta directamente relacionada con el cumplimiento
de la meta encaminada en conseguir la transformacion digital. Como parte de eso, la
implementacién del chatbot genera valor al cliente y a la organizacion. (Arcia, 2018) — Gerente

de Innovacion y Mercadeo.

Como caso de éxito, se resalta los grandes resultados que obtuvo la universidad Siglo 21 de
Argentina, la cual logré automatizar mas de 170.000 conversaciones en un tiempo promedio de
46 segundos. Adicionalmente, cuenta con una retencion del 96% a traves del Chatbot. Asi lo
asegura (Molina, 2018) Ex Director General de Marketing y Comunicacion.
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La implementacion de Inteligencia artificial también tiene impacto social, un claro ejemplo es
la implementacion que realizd la empresa Nearshore Delivery Solutions para la Organizacion
Teleton y esto ayuda a que los donantes no se desanimen al no obtener respuestas concretas a sus
preguntas. (Parés, 2018) Cofundador y Gerente general de NDS

En el campo de las aplicaciones moviles, el desarrollo de esta en el campo de salud ha crecido
enormemente y se han convertido en una prioridad mejorando la capacidad del sistema de salud

colombiano mitigando el proceso de solicitudes a consultas médicas (Acosta & Salazar, 2018)

En el sector salud, también se reinventan la atencion a los usuarios, un claro ejemplo es
LINA, un agente virtual del plan complementario Compensar, que tiene la capacidad de agendar
citas médicas, generar pagos y consultas, a través de WhatsApp. Esta aplicacion es solo una de
las dieciocho (18) Innovaciones que tiene planeado lanzar Compensar para el afio 2020.
(Compensar, 2020)

En la actualidad, se puede identificar que un gran nimero de compafiias buscan automatizar
los procesos al interior de la organizacion, la atencion al cliente es uno de ellos, es por esto que
buscan soluciones para que sean integradas en las plataformas de mensajeria instantanea como
chat de WhatsApp, Messenger y demas. De esta forma buscan mejorar sus canales de venta con

herramientas como Agentbot. (Influencer MarketingHub , 2020)

Los chatbot: ¢ Una solucion para el mundo del futuro? Es una tendencia que se viene
mostrando a grandes rasgos, implementadas en empresas de todos los sectores econémicos del
mundo entero. Esta tendencia aumentd por la pandemia que vive actualmente el mundo entero,
las organizaciones buscan infinitas formas que garantizar la atencion a sus clientes y con estas
herramientas encuentran beneficios adicionales como: Disponibilidad 24/7, atencion

personalizada a clientes, aumento de ventas, entre otras. (CM.COM, 2020)

6.2.4 Canales telefénicos
(Mehrotra, 2009) propone 7 habilidades que debe tener los integrantes del proceso de atencién
telefonica en las organizaciones para transformarlo en un activo estratégico, destacando la
comprension y abordaje de las prioridades ejecutivas, observacion del procedimiento comercial
existente, interaccion y confianza con los usuarios, revision de la fuente de datos, liderazgo y

programas piloto.
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La capacidad de atencion y calidad del servicio son variables importantes en los centros de
atencion telefonica, para prestar un buen servicio, identificando los costos del personal y los
beneficios generados, donde los modelos por redes de neuronas artificiales aceleran el proceso
para el cumplimiento de los objetivos (Arahal, 2009).

Los IVR interactivos, son una solucién de la empresa 3CX que brindan atencidn remota a
través del teléfono durante la pandemia del Covid-19, el proyecto ha tenido una gran acogida
debido al volumen de llamadas atendidas, ofreciendo servicios de asesoria y terapia Online
(atencién remota). Adicionalmente cuenta con una version en donde es posible generar video
Ilamadas que garantizan la interaccion de los pacientes con los diferentes profesionales de la
salud. (Dr. Platrites, 2020)

(Anderson, 2008) Describe que los centros de llamadas deben contar con un motor de reglas
que clasifiquen el tipo de problemas recurrentes para eliminar las comunicaciones, seguimiento
de las causas fundamentales para generar una solucién y respuestas automatizadas integradas a

una base de datos con respuestas eficaces para los usuarios.
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7. MARCO INSTITUCIONAL

7.1 Contexto general
NP Medical IPS S.A.S., “es una institucion prestadora de servicios de salud, especializada en la
atencion integral de patologias cronicas y complejas, que contribuye a disminuir los riesgos de la
atencion en salud para el paciente al priorizar los procesos, con el objetivo de optimizar el
tratamiento y seguimiento mediante el uso de tecnologia de punta y manejo de costos razonables;
con participacion activa de un grupo interdisciplinario de especialistas y profesionales de la
salud, garantizando al paciente una mejor calidad de vida y al prestador una solucién de servicios

eficiente, inmediata y economicamente favorable” (NP Medical IPS SAS, 2020).

Ubicacion: Sede Administrativa:
Carrera 56 No. 5C — 38 Barrio: Galan

Sedes de Atencion Asistencial:

Calle 63 # 13-34 Piso 5 Bogota

Calle 24 # 17-35 Barrio: Samper Mendoza.
Carrera 10 # 16-29 Sur Bogota

Carrera 10 # 16 37 Sur Bogota

Carrera 19 # 22 53 Girardot — Cundinamarca

CluU: 8610 — Actividades de hospitales y clinicas
con internacion.

Principales productos y procesos: e Consulta externa.

e Hospitalizacion.

e Atencion domiciliaria.

e Tele consulta.

¢ Dispensacion de medicamentos.

Tabla 1-Contexto general de la organizacion.

7.2 Estructura organizacional.
7.2.1 Mision
NP MEDICAL IPS SAS es una institucion de Il nivel de complejidad que brinda servicios de
medicina especializada, cirugia, hospitalizacion, apoyo diagnéstico y servicio farmacéutico

desarrollados en un ambiente seguro, amable y oportuno; con altos estandares de calidad, equipo
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humano multidisciplinario, ético y calificado, tecnologia de vanguardia, capacidad técnico-
cientifica, administrativa y financiera contribuyendo a mejorar las condiciones de salud de la
poblacion con responsabilidad social, garantizando la proteccién de sus derechos , el cuidado del
medio ambiente y el desarrollo integral de nuestros colaboradores. (NP Medical IPS SAS, 2020)

7.2.2 Vision
NP MEDICAL IPS SAS en el afio 2021 sera reconocida a nivel nacional como una institucion
competitiva y segura en la prestacion de servicios de salud de alta complejidad, cumpliendo con
estandares de calidad superiores que faciliten y garanticen el acceso a los servicios ofertados con
oportunidad en la atencion de nuestros usuarios. (NP Medical IPS SAS, 2020)

7.2.3 Organigrama
Gerente

Aseguramiento
de calidad

. . . Talento . .
Tecnologia Finanzas Compras Comercial Asistencial
humano

[lustracién 2- Organigrama de NP Medical
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8. MARCO METOLOGICO - DISENO METODOLOGICO

8.1 Tipo de investigacion

La metodologia de disefio para evaluar la herramienta tecnoldgica del mercado que apoya el
proceso de atencion a usuarios de NP Medical IPS S.A.S., se desarroll6 bajo un enfoque
cualitativo de tipo de investigacion no experimental, entendiéndose como la revision de las
soluciones tecnoldgicas actuales, con el propdsito de ampliar y profundizar el conocimiento en
este tema; Ademas, se identifico que es transversal de tipo correlacional teniendo en cuenta que
la revision se genero a través de trabajos previos, informacién y datos divulgados por medios
electronicos. Adicionalmente se aplico el método comparativo, colocando dos o mas aspectos de

la herramienta objeto de estudio, con el fin de conocer las similitudes y diferencias.

8.2 Definicién conceptual

De acuerdo a las variables definidas en el Marco Conceptual de la investigacion de la
evaluacion de la herramienta tecnoldgica del mercado que apoya el proceso de atencion a
usuarios de NP Medical IPS S.A.S., referente a Chat Integrado para web, Chatbot, Telef6nica

IVR y Aplicacion Movil se identificd los siguientes atributos:

8.3 Proceso metodoldgico

El desarrollo de la investigacion en cuanto al proceso metodolégico se realizé de acuerdo a
los siguientes pasos:

e Paso 1: Se realiz6 el levantamiento de informacion del proceso de atencién a usuarios
e interesados de los servicios y/o productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S.,

mediante un modelo y matriz de operacion incluyendo solucion tecnoldgica,
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responsables y reglas de negocio; adicionalmente se genero la estadistica del total de
las Ilamadas perdidas, contestadas y de informacion con fin de generar el diagnostico
actual.

e Paso 2: Se realizo la construccion del estado del arte mediante la valoracion de
documentos electrdnicos, relacionados con las herramientas tecnoldgicas de los
mercados existentes para la atencion a usuarios e interesados en servicios y productos,
con el objetivo de analizar las tendencias de soluciones tecnoldgicas que influyen en la
investigacion.

e Paso 3: Se definieron atributos de cada herramienta tecnolédgica enfocadas en el
mercado de atencion a usuarios e interesados en servicios y/o productos, con la
finalidad de apoyar la identificacion de la solucion tecnoldgica méas adecuada para NP
Medical IPS S.A.S

e Paso 4: De acuerdo con los documentos y los atributos seleccionados, se realizo la
validacion de estas herramientas tecnologicas con el fin de encontrar las similitudes y
diferencias, a través de una matriz de comparacion de pares.

e Paso 5: Con base en los andlisis realizados y los resultados, se identifico la
herramienta tecnoldgica de apoyo mas adecuada del mercado, para dar respuesta a los
usuarios e interesados en los servicios y/o productos que ofrece NP Medical IPS
S.AS.

8.4 Técnica de recoleccion de datos

Para evaluar la herramienta tecnoldgica del mercado que apoya el proceso de atencién a
usuarios de NP Medical IPS S.A.S., se consultaron documentos publicados como técnica de
recoleccion de datos, que dentro de nuestra investigacion son las fuentes secundarias,
evidenciadas en articulos cientificos de bases de datos de SpringerLink, ScienceDirect, Jstor,
Knovel, portales gubernamentales como Supersalud y empresas desarrolladoras con caso de

éxito - BBVA, Movistar, Cruz Roja Argentina y Universidad siglo XXI.
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8.5 Poblacion y muestra

La investigacion para la evaluacion de la herramienta tecnoldgica del mercado que apoya el
proceso de atencion a usuarios de NP Medical IPS S.A.S, fue desarrollada bajo un estudio de

revision, y en esta fase de la investigacion no aplica los items de poblacién y muestra.

9. ANALISIS DE RESULTADOS - DESARROLLO DE LA EVALUACION DE LA
HERRAMIENTA TECNOLOGICA DEL MERCADO IDENTIFICADA PARA NP
MEDICAL IPS S.A.S

La investigacion para la identificacion de la herramienta tecnoldgica del mercado que apoye
el proceso de atencion a usuarios e interesados de los servicios y/o productos que ofrece NP
Medical IPS S.A.S., con el fin de no saturar el canal telefénico, se desarroll6 de la siguiente

manera:

9.1 Diagndstico del proceso actual de atencion a usuarios e interesados de los servicios
y/o productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S

A continuacion, se presenta en detalle el diagnostico del proceso actual con el que
cuenta NP Medical IPS SAS para la atencion de los usuarios e interesados, en los diferentes
productos y servicios ofertados por la compafiia. De acuerdo a esto, el proceso involucrado
en el andlisis, inicia con la recepcion de las Ilamadas través de la herramienta de telefonia,
luego de esto, se recepciona el requerimiento del usuario, se procede a analizar la
informacion e informar al usuario o interesado la informacion correspondiente al servicio o
producto de interés. En caso que el usuario se encuentre interesado en el producto o servicio,
el agente de call center procede a registrar la solicitud e informar al usuario los detalles y
recomendaciones. En caso contrario en donde el usuario no se encuentre interesado, se dara

por finalizada la atencion telefonica con el usuario.
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9.1.1 Modelo y matriz de operacion de atencion a usuarios e interesados en productos

Yy servicios

El modelo y matriz de operacién describe en detalle las tareas, responsables, solucion
tecnoldgica y reglas de negocio de la actividad de atencion a usuarios e interesados en
productos y servicios de NP Medical IPS SAS, en donde su entrada corresponde a una
“Necesidades del usuario” y su salida a la “Oferta del producto y/o servicio”; actualmente
el proceso de atencidn a usuarios e interesado esta conformado por cinco Agente Call

Center, liderados por un Coordinador asistencial:

Proceso: Atencidn a usuarios e interazados.

Actividad: Atender a usuario e interesados en productos v servicios

Descripcion: A continuacion se encuentra detalladas las tareas para la atencion a usuarios e interesados en los productos ¥ servicios que ofrece NP Medical [PS SAS

Raclamar producto

en 2l punto d= O

dizpenzacidn

Uanwio

2 L
B ecepcionar las e Radivaccionar
llamadas las llamadas

anrrantas emrantes

-
i
pro
- .
Agendar el [
= A servicio enla o
H . e o—Servicio{ EERATEARD L o de O
= T ~ canfirnacidn del
g servicio
2
z
=
&
=
“Reeci R “ P . “Documentar la
cosidad del © = =puest Dar par lamada en el
Atender I llamada e suario o e a finalizad la .
surame : sis e e Sy - llamada en I O
servicio v/ e e ctos ¥ o g regiswo de
- e llamadas

Ilustracion 3- Modelo de operacion de atencion a usuarios e interesados en productos y servicios
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Solucion

Tareas Responsable . Tipo de Tarea Reglas de Negocio
Tecnoldgica
El usuario debe
. comunicarse al 7427846
Realizar consulta ot -
) Canal opcion 3 - Atencion IPS,
de productos y/o Usuario . Manual .
. telefonico en el horario de lunes a
servicios )
viernesde 7ama5pmy
sabados de 7am a 1 pm.
El  responsable  del
. Coordinador . funcionamiento del
Recepcionar las . Usuario
Ilamadas entrantes de . Elastix (Aplicaciones) conmu_tador €s el
Tecnologia Coordinador de
Tecnologia.
El conmutador recibe
por mes 14.580
Ilamadas.

El conmutador cuenta
con la capacidad de
recibir 10 llamadas de
manera simultanea.

Redireccionar las

Coordinador

El conmutador
redirecciona la llamada

de Elastix Automatica al Agente Call Center
Ilamadas entrantes . ! ) )
Tecnologia disponible en tiempo
real.
Atender la Agente de Elastix Usuario
Ilamada entrante Call Center (Aplicaciones)
*Recibir la El Agente de Call Center
necesidad del . escucha de  manera
: Agente de . Usuario -
usuario del Elastix - atenta la solicitud del
. Call Center (Aplicaciones) .
servicio y/o usuario interesado en
producto productos y/o servicios
El Agente de Call Center
Validar necesidad debe validar en el SIIS
del usuario en el . (Sistema integrado de
) Agente de Usuario h .
sistema de SIIS . informacion en salud), la
Call Center (Aplicaciones)

informacion de la
IPS

disponibilidad del
producto o servicio que
requiere el usuario.

Los  servicios  que
registra el SIIS estan
categorizados en:
*Consulta externa.
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*Hospitalizacion.
*Cirugias.

Los productos que
registra el SIIS estan
categorizados en:
*Medicamentos.

Generar respuesta

El Agente de Call Center
debe informar  los

7 | al usuario de los Agente de Elastix Usuario productos y/o servicios
productos y/o Call Center (Aplicaciones) requeridos y los costos
servicios estandarizados en el

SIIS.
. Dar por finalizada Agente de _ Usuario
la llamada en Elastix .
Call Center (Aplicaciones)
curso
Documentar la .
. El registro hace
9 | llamadaenel Agente de . Usuario . ,
. . Elastix . referencia al etiquetado
sistema de registro | Call Center (Aplicaciones)
de la Ilamada.
de llamadas
Los etiquetados de las
Ilamadas corresponden
a
Servicio.
Informacion.
El registro de los datos
del usuario corresponde
. a la solicitud de la
Registrar los datos R
. identificacion, nombre
del usuario o .
10 | ; Agente de Usuario completo, fecha de
interesado en el SIS . T
Call Center (Aplicaciones) nacimiento, datos de un
producto y/o .
- acudiente (en caso de
servicio
que sea menor o adulto
mayor), teléfono 'y
direccion.
Reservar el El tiempo de reserva del

1 p!roduc_to Agente de Usuario producto (me(_jlcamento)
disponible al SIIS - es de un tiempo no

. Call Center (Aplicaciones) . .
usuario o mayor a 30 dias 0 segun
interesado indicacion de la EPS.
Agendar el El Agente de Call Center

gend debe validar en SIIS la
servicio en |a disponibilidad ara

12 | fechay horario Agente de SIS Usuario regtacién de servi?:ios
acordado con el Call Center (Aplicaciones) p

usuario o
interesado

indicando al usuario la
fecha y hora, para el
cumplimiento.
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Informar al
usuario o

13 | interesado de la
confirmacion del

servicio

SIIS

Agente de Usuario
Call Center (Aplicaciones)

Durante la comunicacion
con el usuario el Agente
de Call Center debe
informar al usuario o
interesado las
recomendaciones para la
prestacion del servicio.

En caso de que el usuario
0 interesado requiera
cancelar el servicio, debe
comunicarse a la misma
linea en un tiempo no
mayor a 24 horas a la
fecha de cumplimiento.

Tabla 2-Matriz de operacion de atencidn a usuarios e interesados en productos y servicios

De acuerdo a la matriz de operacion de atencién a usuarios e interesados en productos y

servicios, se identifica que el proceso actual opera bajo los siguientes tipos de tarea:

e Automatico: proceso ejecutado por una herramienta tecnolégica, sin la intervencién o

manipulacion del usuario.

e Manual: tarea realizada por un responsable de forma manual.

e Usuario (Aplicaciones): tarea realizada por un usuario haciendo uso de herramientas
tecnoldgicas de NP Medical SAS.

Resumen de Proceso actual

Atencion al Usuario.

Tipo de Tareas
Automatica
Manual
Usuario (Aplicaciones)
Total de tareas

Cantidad
1
1
11
19

%
8%
8%

85%
100%

Tabla 3- Resumen por tipo de tarea de la actividad atencidn a usuarios e interesados en
productos y servicios

27




84%

[lustracién 4- Resumen por tipo de tarea de la actividad de atencion a usuarios e interesados
en productos y servicios

En referencia a la tabla 3 e ilustracion 4 se identificd que el 8% de las tareas del modelo de
operacion de la actividad de atencion a usuarios e interesados en productos y servicios de NP
Medical IPS SAS, se ejecuta de forma automatica por parte del conmutador telefénico y que en
relacion otro 8% corresponde a la manualidad de consulta telefonica por parte del usuario y que
un 84% hace referencia a la interaccién de ejecucion de tareas con el apoyo de la herramienta

tecnoldgica SIIS y Elastix para el registro y la comunicacion de las solicitudes con el usuario.

9.1.2 Trazabilidad de ingreso de llamadas telefénicas al Call Center de NP Medical
IPS SAS
El ingreso de llamadas telefonicas del Call Center de NP Medical IPS SAS, se registra
diariamente a traves de Elastix (herramienta tecnoldgica de telefonia), en donde a través de un

motor de base de datos realiza el consolidado de los siguientes tipos de Ilamada:
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2019

. Cantidad de
Tipo de llamada llamadas %
Contestadas 117662 67%
Informacién 14277 8%
Perdida 43013 25%
Total de llamadas 174952 100%

= Contestadas Informacion = Perdida

Tabla 4-Registro por tipo de llamadas 2019
Para el afio 2019, se identifica que ingresaron 174.952 llamadas al Call Center de NP Medical
IPS SAS, representadas en que el 67% fueron contestadas y el 33% fueron llamadas de

informacion y perdidas.

Por consiguiente, se observa en la tabla 5 para el afio 2020 se evidencia hasta el mes de julio
2020, que el total de Ilamadas es de 89.289, representadas en un 79% de llamadas contestadas y

un 21% en llamadas de informacion y perdidas.

2020

. Cantidad de
Tipo de llamada llamadas %
Contestadas 70690 79%
Informacién 5189 6%
Perdida 13410 15%
Total de llamadas 89289 100%

» Contestadas Informaciom = Perdida

Tabla 5-Registro por tipo de llamadas 2020
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9.2 Estado del arte de las herramientas tecnologicas disponibles en el mercado para

informar a los usuarios e interesados de los servicios y/o productos.

9.2.1 Revision general de articulos: Bases de datos consultadas.
Para la presente investigacion se revisaron articulos relacionados con herramientas tecnoldgicas
disponibles en el mercado para informar a los usuarios e interesados en servicios y/o productos,

las bases de datos principales fueron:

Science Direct.

Springer Link.

Scopus.

BMC Health Services Research.
Customer Needs and Solutions
Knovel

Portafolio.

Research Gate

AN N N N NN

9.2.2 Matriz de articulos.

Para la verificacion de los articulos de las bases mencionadas en el punto 7.2.1, se disefi6 una
matriz que contiene 30 articulos, de los cuales se seleccionaron los 16 articulos méas relevantes
(Ver tabla 6) que incluian contenido de herramientas tecnoldgicas con los respectivas ideas
principales, los cuales permitieron la evaluacion de una herramienta tecnoldgica del mercado y
que apoye el proceso de atencion a usuarios e interesados de los servicios y/o productos que ofrece

NP Medical IPS S.A.S., con el fin de no saturar el canal telefénico.

30



Afio Nombre Resumen Ideas principales Fuente
Technology-
Augmented
Choice:  How . . . Relacién entre las
. Influencia de los dispositivos .
Digital moviles tecnologia de voz preferencias del
2020 |Innovations Are transformgn las decigiones de los cliente y las | (Melumad, 2020)
Transforming - caracteristicas del
clientes. L
Consumer entorno tecnologico.
Decision
Processes
Mejorar de forma
Atencion para el integral la experiencia
cliente mo%lernO' El Banco BBVA lidera el sector | de contacto con el
BBVA brindé bancario desde el afio 1960 en | cliente.
2020 . Europa y América. Lo que le ha|Brindar asistencia las| (Petruzzi, 2020)
soluciones  en L . .
permitido ser un pionero en|24 horas, los 7 dias de
menos de 1 . -,
) materia de Innovacién. la semana.
minuto —
Optimizar canales de
atencion.
Chatbot integrado con
. . . , diferentes
Movistar reduce | Movistar redujo en mas de un 30
i plataformas.
los costos de|% sus costos de Atencion al —
- . . Retencion de
Atencion al | Cliente, aumenté las KPI de| . , o
) . AR clientes de més del (Mafnén Tamales,
2020 |Cliente en | autoservicio y consiguio clientes 80% 2015)
canales digitales | de atencion digital al volcarse a Cuaﬁdo 056 Tiene
en mas de un|una experiencia mas respuesta. se
30% integramente omnicanal. puesta,
transfiere a un agente
Humano.
Customer
EE?E) g;::e:thit Participacion del cliente en las|Como  afecta la
2020 duity aplicaciones moviles y sus |equidad del cliente las | (Hsiao, 2020)
and repurchase : . S
. L consecuencias. aplicaciones moviles
intention in
mobile apps
Las EPS Impacto de la COVID-19 en la|Importancia de la
también se L L .
. aceleracion de la digitalizacion | tecnologia en  la| (Compensar,
2020 |reinventan en . o .
S de los procesos de servicio al|prestacion de servicios | 2020)
beneficio de sus|
. cliente de salud
afiliados
3CX Helps
Ministry of . . Destacar los atributos
Health Provide Considerar las s_o!ucmnes Pard| 4o |a atencién remota
2020 ayudar al servicio de salud . (3CX, 2020)
Remote  Care mental por medio de IVR.

During Covid-
19 Outbreak
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2020

El chatbot, ;una
solucion para el
"mundo futuro"?

La nocién de chatbot cubre varias
realidades tecnoldgicas muy
diferentes, con tiempos de
implementacion y costos
operativos también muy
variables. Ademas, cada
proyecto de chatbot es Unico y
debe satisfacer las necesidades
operativas especificas de cada
organizacion.

Facil de codificar.
Aumento de la
productividad
Ligera
implementacion.

(CM.COM,
2020)

2018

Yolin, ha
ayudado a
responder
preguntas de
méas de 15 mil
donantes,
usuarios y
audiencias
generales en la
nube publica de
IBM de forma
confiable.

Yolin nos ayuda a evitar que los
posibles donantes de Teleton se
desanimen al no obtener
respuestas concretas a sus
preguntas.

Evita la perdida de
usuarios donantes.
Mejora la experiencia
para los donantes.

(Parés, 2018)

2018

La Universidad
Siglo 21 eleva
los estandares de
atencion a
alumnos
mediante
AgentBot

AgentBot nos permitié superar
un gran desafio: brindar atencion
personalizada a tantos alumnos.
Es confiable, brinda la respuesta
correcta a la persona correcta las
24 horas del dia, los 365 dias del
afo.

Brinda Atencion
personalizada a los
alumnos.

(Molina, 2018)

2018

Impacto de las
aplicaciones
moviles en
Colombia a
nivel de la salud,
educacion y
trabajo

Diagnosticas como esta afectado
el acceso a la informacion de
salud las aplicaciones moviles.

Como las apps ayudan
al proceso de
solicitudes de
consultas médicas

Como ayudan las App
tanto a los usuarios
como a los
profesionales de la
salud

(Acosta &
Salazar, 2018)

2015

La importancia
del disefio web y
su eficacia como
servicio al
cliente

Impacto de un buen disefio de
una pagina web en la conducta
para consumir informacion.

La informacion de la
pagina debe estar
enfocada en lo que
espera el cliente.

(Jiménez, 2015)

2015

El segundo
premio  anual
intelligent

assistant awards
(iaa) de opus
research

reconoce a

Aumentan la visibilidad de las
implementaciones de servicios
automatizados que aprovechan la
comprension  del lenguaje
natural, la inteligencia artificial,
el aprendizaje automatico y la
interfaz de usuario similar a la

Objetivos prioritarios
para dispositivos
moviles

Aprovechar las
inversiones existentes
en experiencia del
cliente

(Mafién Tamales,
2015)
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amtrak, ing | humana para brindar soporte al | Respuestas
netherlands vy | cliente y personalizado consistentes
telefonica en todos los
movistar canales y
dispositivos
Virtual
Cust_omer , Como debe ser el
Service Agents: -
. . disefio de los agentes
Using Social . . .
Influencia de los agentes |virtuales para | (Tibert
2014 |Presence  and|_. o . S
- virtuales en los servicios en linea | transmitir para | Verhagen, 2014)
Personalization . .M
. mejorar la experiencia
to Shape Online de los usuarios
Service '
Encounters
OR Process
Skills Aplicar un modelo
2009 Transform an Transformar los Call center en | matematico para
Out-of-Control | un activo estratégico. mejorar la atencion de | (Mehrotra, 2009)
Call Center into Ilamadas
a Strategic Asset
L Revisién de modelos
Seleccion de -
variables en la - . neu_ro_loglcos para
on de llamadas Definir las variables que afectan | definir los cambios
2009 la demanda en un centro de|necesarios en la|(Hsiao, 2020)
en un centro de o L y
., atencion telefénica atencion  de los
atencion . .
telefénica usuarios por r_nedlo de
lineas telefonicas.
Importancia de las
Computer-aided respuestas
automatizadas en la
lean Importancia de los motores de |atencion  telefonica.
2008 | management for (Anderson, 2008)
reglas del centro de llamadas
the energy .
. Relevancia de
industry

identificar patrones de
problemas

Tabla 6-Matriz de articulos (Elaboracion propia)

9.3 Comparar herramientas tecnoldgicas disponibles en el mercado, encontradas en el

estado del arte, con una matriz de comparacion de pares.

Para la presente investigacion, se tomo como insumo el estado del arte, con el fin de

identificar las principales herramientas tecnoldgicas con los atributos sobresalientes en el

mercado, y asi realizar una comparacion entre cada solucién a través de la matriz de pares,
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destacando las de mayor y menor coincidencia con la sumatoria total de los atributos mas
representativos que apoye la evaluacion de una herramienta tecnologica para el proceso de
atencion a usuarios e interesados de los servicios y/o productos que ofrece NP Medical IPS
S.A.S.; incluyéndose en cada una de las comparaciones la marcacion de una “X” por cada

atributo que tuviera relacion con cada herramienta.

Por lo anterior, para el Chat Integrado por Web, (Racini, 2016) expone seis atributos
fundamentales, y de acuerdo a la resultados de la comparacion de la tabla 7, el resultado mayor
de coincidencia es el atributo de comunicacion instantanea y con menos coincidencia el
atributo de disefio, por lo cual se confirma que el chat integrado web no cuenta con respuesta

automatizadas y trabajo offline, por ende si se visualizan ventajas como son las siguientes:

e Continuidad en la conversacion con usuarios.
e Atencion de usuarios simultaneos.

e Modelos de respuestas.

e Soporte para llamadas en audio o video

Herramientas

o Chat Integrado por Web
tecnologicas

Comunicacién

- ; Adaptabilidad Personal Integracion
instantanea

Atributos Disefio | Disponibilidad

Disponibilidad X

Comunicacion
@120 ¢ | instantanea X

Madurez conversacional X

Razonamiento auténomo X
Comunicacion
instantanea X

Disponibilidad X
Atencion remota X X
Videollamadas X X X
Respuestas automatizadas X
Disponibilidad X
Integracion X
Visibilidad X
OffLine X
Compatibilidad X
Analitica X X

Tabla 7-Comparacion de Herramientas tecnoldgicas por la solucion Chat Integrado por Web

Telefonia
IVR

Aplicacién
moévil
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Cuando se habla Chatbot, (AmericaEconomia, 2020) plantea 4 atributos, y de acuerdo a los
resultados de la tabla se identifica una mayor coincidencia en el atributo de mensajeria
instantanea y con menor coincidencia la madurez conversacional, teniendo como desventajas

la falta de personal de soporte y operacién offline, pero con las siguientes ventajas:

e Razonamiento auténomao.

e Omni-capaz.

Herramientas tecnol6gicas Chatbot

Disefio
Disponibilidad X
o [)Eb| G Comunicacion instantanea X X X X
EEAVES A daptabilidad X X
Personal X X X
Integracion
Comunicacion instantanea X X X X
Disponibilidad X X
U EENERVAES Atencion remota X X
Videollamadas X
Respuestas automatizadas X X X X
Disponibilidad X X
Integracion X
Aol ezl Visibilidad
WA Offline X
Compatibilidad X
Analitica

Tabla 8-Comparacién de Herramientas tecnologicas por la solucién Chatbot

Al hablar de IVR Interactivo, (Dr. Platrites, 2020) presenta 5 puntos clave, y en relacién con
los resultados de la tabla 9 se obtiene una mayor coincidencia con la comunicacién instantanea
y una menor con las respuestas automatizadas, poniendo en evidencia faltas en aspectos como
razonamiento automatico, trabajo offline y adaptabilidad, pero con grandes beneficios:

e Identificacion de patrones.

e Soporte personalizado.
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Herramientas tecnolégicas Telefonia IVR

Atributos C?nTtl:‘r:tg?:::m Disponibilidad Atencion remota Videollamadas alﬁgfﬁz;?;;?jsas
Disponibilidad X X X X X
Chatbot Comunicacion instantdnea X X X
Madurez conversacional X X
Razonamiento auténomo X X
Disefio
Disponibilidad X X X X
Intgg?; do Comunicacion instantdnea X X X X X
ElEl Wl Adaptabilidad X
Personal X X X X
Integracion X X
Disponibilidad X X X X
Integracion X X
Ao lTeet e Visibilidad X X X X
WA Offline X X X X
Compatibilidad X X X
Analitica X

Tabla 9-Comparacion de Herramientas tecnologicas por la solucion Telefonia IVR

Con respecto a la Aplicacion Mavil (Bluumi, https://bluumi.net, 2017) genera 5 atributos, y
de acuerdo a los resultados de la tabla 10 se obtiene un resultado de mayor de coincidencia en el
atributo de Disponibilidad y con menos coincidencia el atributo de Analitica, con lo que se
observo que no cuenta con respuesta automatizadas, videollamadas ni personal, pero si presenta

los siguientes beneficios

e Funcionalidad Offline.
e Opciones de personalizacién.
e Sistema analitico.

e Interoperabilidad.
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Herramientas

tecnoldgicas

Aplicacion Movil

Chatbot

Telefonia
IVR

Chat
Integrado

para Web

Atributos Disponibilidad Integracion Visibilidad Offline | Compatibilidad | Analitica
Disponibilidad X X X

Comunicacién

instantanea X X X

Madurez conversacional

Razonamiento auténomo

Comunicacién

instantanea X X X X

Disponibilidad X X X X X

Atencién remota X X X X

Videollamadas X X X

Respuestas

automatizadas

Disefio X
Disponibilidad X X X X X

Comunicacion

instantanea X X X

Adaptabilidad X

Personal X X

Integracion X X X X X

Tabla 10-Comparacion de Herramientas tecnoldgicas por la solucion Aplicacion Mavil

Para determinar la frecuencia de cada una de los atributos, se disefié un esquema relacionado en

la tabla 11 con cada una de las herramientas para determinar la similitud uno a uno, con el

objetivo de tener un mayor enfoque de cuéles serian las caracteristicas que deberia de tener la

herramienta de apoyo para el proceso de atencidn a usuarios e interesados de los servicios y/o

productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S. Por lo cual se procede a realizar la sumatoria de

cada una de los atributos bajo la comparacion de cada herramienta tecnologia:

Herramienta
Tecnolbgica

Comunicacion

Atributos

Cha;olpmﬁdo Disefio Disponibilidad instantanea Adaptabilidad Personal Integracion | %
1 4 5 2 4 3 14%
. — Comunicacion Madurez Razonamiento
Disponibilidad | ~. . : .
Chatbot instantanea | conversacional auténomo
9 11 4 4 21%
Comunicacion | . - Atencion . Respuestas
IVR instantanea DrEpanisinge remota Vidtsellients autonf?atizadas
14 13 8 8 3 35%
Aplicacién | Disponibilidad | Integracion Visibilidad Offline Compatibilidad | Analitica
Movil 11 3 8 10 5 2 30%

Tabla 11-Frecuencia de atributos por herramientas tecnoldgicas
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De acuerdo a lo anterior y a la ilustracion 5, se identificd que los atributos que se destacan bajo la
comparacion de pares son disponibilidad con un 29%, comunicacién instantanea con un 20% y
offline con un 8%, con lo cual fue posible determinar los parametros minimos del mercado que
debe cumplir la herramienta tecnoldgica para darle respuesta al problema de la presente

investigacion.

40 37

20%

20%

%o 6 5

6% 6% 6% 4 4 4

3 2
3% 3% D ——

%m0, 2 2 1
2% 2% 1%

Disponibilidad Comunicacion ~ Offline Atencién  Videollamadas Visibilidad  Integracion Compatibilidad —Madurez Personal ~ Razonamiento Respuestas Adaptabilidad  Analitica Disefio

instantinea remota conversacional auténomo  automatizadas

llustracion 5- Diagrama de frecuencia de atributos por herramientas tecnoldgicas

9.4 Identificar la herramienta tecnoldgica de apoyo mas adecuada del mercado, para dar

respuesta a los usuarios e interesados en los servicios y/o productos que ofrece NP

Medical IPS S.A.S.

En la ilustracion 6 se observa la herramienta tecnoldgica de apoyo méas adecuada del mercado
identificada desde el analisis y comparacion de las 4 herramientas tecnolégicas y la
coincidencia en atributos destacando el “Chatbot™ con las caracteristicas de disponibilidad,
comunicacion instantanea, madurez conversacional y razonamiento autbnomo con un puntaje de
21% y adicionalmente contemplando su integracion con la “Aplicacion Maévil” que obtuvo el
mayor puntaje 30%, esto teniendo en cuenta que actualmente para NP Medical IPS S.A.S, ya

existen las herramientas de IVR y Chat Integrado por Web.

Adicionalmente, se observa en el mercado que las generaciones de “Baby Boomers prefieren
en un 80% la comunicacion a través de IVR, seguido del Chat integrado por Web con
favoritismo la generacion Z con un 72%, el Chatbot y Aplicacion movil los Millennials (Y) con

un 44% y 20%” () y en comparacion con la necesidad de demanda actual de los usuarios e
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interesados de NP Medical SAS corresponde en su mayoria el 33% a Baby Boomers y el 28% a
Z, con lo que es posible identificar que el 61% de las poblacion haria uso de las herramientas
tecnoldgicas como el IVR, Chat integrado por Web existente en la organizacion e identificado
para implementacion el Chatbot que sera de apoyo para garantizar la comunicacién con todas

las generaciones.

o
Usuarios e interesados E
 easle s :
3 H H H H ‘H‘ Chat Integrado por Web R Chatbot g
g Transaccién ﬁ‘ﬁ - 4 Conti . 2
® . ormacio ontingencias =
2 Generaciones = It
33% Baby Boomers -8
23% X .g
16% Y PY = g
28%Z |
° - “ 'a > =
oi e —— N
Centro de lla estrategia [ =] \)&
Omnicanal L4 !
e =
0
IVR Aplicacion movil

Transversalmente: Disponibilidad. comunicacion instantanea y offline.

Omninegocio

@ 11 i‘ o & T ient h-4
va Agente Callcenter Usvario =2 || Herramienta ( Respuesta a la solicitud =~ HT Existente HT Identificada
. *. == Tecnologica (HT) e P 0

llustracion 6-ldentificacion de HT y Arquitectura Omni

Teniendo en cuenta lo anterior, para lograr la comunicacion efectiva se recomienda a NP
Medical IPS S.A.S, que apropie en el proceso de Atencidn a usuarios e interesados una estrategia
omnicanal para garantizar la continuidad de los canales de interaccion a través de la integracion
de las 4 herramientas tecnoldgicas, apoyandose de un modelo de omninegocio que fortalezca la
cultura organizacional, logrando asi que desde todos los procesos involucrados se focalicen en el

disefio y alineacion de la experiencia del cliente.

Finalmente, de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion es importante resaltar que
con la adaptacion de la herramienta tecnoldgica identificada para NP Medical S.A.S., se busca
responder a las solicitudes de servicios y/o productos del canal telefonico referente a llamadas de

informacién y no contestado del 26% a un 6% por resolucién en otros canales de atencion.
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10. CONCLUSIONES Y DISCUSION

El problema evaluado en NP Medical IPS S.A.S., radica en que se recibe 10
inconformidades mensuales por llamadas no contestadas a usuarios e interesados,
representadas en un 22% anual que al no ser respondidas a las entidades
correspondientes puede acarrear multas, sanciones, perdidas de contratos y de

repercusiones para la organizacion.

En el diagnostico del proceso de atencién a usuarios e interesados de los productos y/o
servicios, se identifica que actualmente NP Medical IPS SAS cuenta con IVR y chat
web, en donde se refleja hasta el mes de agosto 2020 que el 25% de las llamadas no
fueron contestadas por los agentes Call Center y que el chat integrado por web esta
siendo subutilizado, representando un no aprovechamiento del 49% de los atributos en

estas dos soluciones tecnologicas.

Durante el mes de agosto del afio 2019 comparado con el 2020, se evidencia la misma
cantidad de Ilamadas no contestadas en un 15% y llamadas para generar informacion
en un 6%, las cuales podrian responderse a través de los canales identificados en el

presente trabajo (Chatbot y aplicaciones moviles).

En el estado del arte de herramientas tecnolégicas se concluye que las soluciones méas
representativas del mercado para usuarios e interesados son: Chatbot, Chat integrado
por web, aplicacion mavil y telefonia IVR, con atributos transversales de disefio,
disponibilidad, comunicacién instantanea, adaptabilidad, personal, integracion,
madurez conversacional, razonamiento autbnomo, atencion remota, videollamadas,

respuestas automatizadas, visibilidad, offline, compatibilidad y analitica.
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Al comparar las herramientas tecnologicas disponibles en el mercado “Chatbot, Chat
integrado por web, aplicacion moévil y telefonia IVR”, encontradas en el estado del
arte, con una matriz de comparacion de pares se llego a la conclusion que los
pardmetros minimos del mercado que debe cumplir la solucién tecnoldgica para darle
respuesta al problema de la presente investigacion son disponibilidad con un 29%,
comunicacion instantanea con un 20% y offline con un 8%, en donde el IVVR tiene una

mayor coincidencia con el 35%, seguido de la aplicacién maévil con un 30%.

En la identificacion de la herramienta tecnoldgica de apoyo mas adecuada del
mercado, se contempld la distribucion de los usuarios de NP Medical IPS S.A.S., por
generacion: 33% Baby Boomers, 23% X, 16% Y, 28% Z; y de los resultados
expuestos en la presente investigacion se concluyd que en la actualidad un solo canal
de comunicacion no es el mas favorable, ni el escalable, sino que tampoco satisface
todas las expectativas de los diferentes clientes, por lo cual es necesario tener varias
opciones de atencion que se adapten a todas las posibles situaciones de comunicacion.

De la comparacion de los diferentes atributos y la naturaleza del negocio de NP
Medical IPS S.A.S, donde una sola llamada perdida o usuario no atendido es una
posible multa como minimo, se confirma que la disminucion casi total de usuarios no
atendidos o no satisfechos, se puede lograr con la puesta en marcha de un centro de
estrategia y un sistema de atencién que integre diferentes medios y situaciones del
usuario, ademas de garantizarle la prestacion del servicio ante las fallas de
comunicacion que puedan presentarse, con el fin de tener continuidad en la solicitud
inicial, retomando el requerimiento por alguno de los otros medios en el mismo punto
donde se dejo, con el fin de evitar un reproceso; es por ello que la identificacion y
evaluacion de la herramienta tecnoldgica que apoye el proceso de atencion a usuarios
e interesados de los servicios y/o productos que ofrece NP Medical IPS S.A.S., con el
fin de no saturar el canal telefonico, es el “Chatbot”, en una arquitectura de solucion
de omnicanalidad y omninegocio, donde estan presenten las caracteristicas de

disponibilidad, comunicacion instantanea y offline.
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