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Business Process



¢QUIENES

SOMOS?

........ @ Somos una estructura de Business Process Services, que consiste en una
evolucion del concepto de tercerizacién y que anade un valor significativo
a través del desarrollo de procesos de negocio Unicos apoyados en
tecnologia, contribuyendo a la construccion y mejoramiento de la
propuesta de valor de los clientes; incrementando asi su eficiencia

operativa y generando un impacto positivo e inmediato en su negocio.

-------- @® Somos una compafia Colombiana que inicid operaciones en el afio 2003,
en la cual conceptos como la fidelizacion del cliente, la actualizacion
tecnoldgica, la innovacion y el enfoque en resultados; nos han convertidos
en una de las principales compafias en el sector, que ofrece soluciones

unicas y flexibles de acuerdo a las necesidades de los clientes y del

mercado.
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PREMISAS

18

Gobierno en linea

Calombia
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El gobierno debe buscar hacerle la vida mas facil a los ciudadanos.  G2C......
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¢EN QUE

NEGOCIO ESTAMOS?

"Nosotros no estamos en el negocio de
contact center. Estamos en el negocio de
buscar formas de facilitar la vida de los

Ciudadanos en su interaccion con el Estado”
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MODELO

BPS

Partimos del entendimiento del

cliente para disefiar y construir

propuestas de valor Unicas y
diferenciadoras.

Entrega o

resultado
/ Se trazan metas y se definen i Basados en tecnologia y talento
7 / métodos de medicién que humano, analizamos, disefiamos
' aseguren el cumplimiento de y mejoramos procesos, para
< 4 los objetivos y expectativas de hacerlos mas eficientes y
N los clientes. rentables para los clientes.
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MODELO DE _

ATENCION AL CIUDADANO

Unidad de Unidad de

Auto-atencion 8 Atencion Escrita

2 Chat . antesdellamar® | e Procesamientode | e Oficinas moviles
- « App i peticiones, quejas, |  de atencion

* Redes Sociales . SMS i reclamos y consultasi * Construcciény
gaTelefonica : Web : i operacion
« Video Llamada | : IVR de puntos de

, Kioscos | i 4 atencion

Personal en sitio

Modelo especializado para conocer y caracterizar al
Ciudadano analizando sus interacciones con el fin de
identificar sus necesidades y entregar un
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La Administracion Territorial

al Alcance de los Ciudadanos.

El Distrito Especial de Bogotd como Caso de Exito




NUESTRO

CLIENTE

Es la linea de atencidn al ciudadano de la Alcaldia Mayor de Bogota la cual
brinda mecanismos de comunicacion transparente y efectiva entre los
Ciudadanos y las Entidades Distritales.

N

Ofrece a los ciudadanos acceder a toda la informacion sobre temas
generales de tramites y servicios en la ciudad; recepcidn de quejas y
reclamos; asignacion de citas médicas con la red publica de hospitales de Ia
Secretaria de Salud, tramites del Registro Unico Tributario (RUT) y el
Registro de ldentificacion Tributaria (RIT).

N

El horario de atencion para la ciudadania es de 24 horas los 7 dias de la
Semana.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

J El acceso a la informacion puede ser por via telefénica, chat, video
llamada, redes sociales.
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NUESTRO

CLIENTE

POLITICAS GENERALES DE LA SECRETARIA GENERAL

La Secretaria General se
compromete a ser un gerente y
asociado estratégico en la gestion
publica del Distrito.

Se buscara permanentemente la
satisfaccidon de las necesidades y
expectativas de los Ciudadanos.

Se creara una cultura de
corresponsabilidad publica y de servicio

al Ciudadano a través de la prestacién del
servicio de forma ética, transparente,
humana y con celeridad.
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i CUAL FUE LA ESTRATEGIA

DEL CLIENTE?

—>Para posicionar esta linea se desarrollé una

alianza con la empresa de telecomunicaciones
mas grande del pais que tiene la mayor cobertura

telefénica en Bogota.

—> Para acercar de manera masiva a los Ciudadanos

-

se establecié una linea gratuita.

B
' 4
.

y

—>Se buscd apoyo en entidades de alto trafico de

informacién para el manejo de campainas

-

nacionales; para esto realizd un convenio con las

empresas de telefonia celular para que el servicio

3

Q.m,..érxcas

al Ciudadano tenga un costo de fijo por toda la

transaccion.




iCUAL FUE NUESTRA

ESTRATEGIA?

—Se desarrollé un software para cumplir las
necesidades relacionadas con la atencion de
Ciudadanos en forma ordenada y sin
congestion (agendamientos citas médicas,
registraduria, hacienda, catastro y campafas

presidenciales).

—>Se optimizaron los procesos de contratacion

—Se desarrollaron nuevos canales de atencion

como Twiter, Facebook y redes sociales..

—>Se implementdé una herramienta de mensajes
de texto para recordacién de citas médicas a los

Ciudadanos




¢CUAL FUE NUESTRA

ESTRATEGIA?

— Se desarrollé un aplicativo de
referenciacion entre hospitales para
mejorar la asignacion de citas médicas y

3 optimizar sus servicios.

permitid caracterizar las necesidades de los

— El almacenamiento de |la base de datos nos | »
Ciudadanos para mejorar los procesos de W\
atencion. | l

4

— Se desarrollé un aplicativo de encuestas \

sobre la percepcion del servicio, que I

permitio desarrollar planes de mejora para

incrementar la satisfaccion del Ciudadano.
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PRINCIPALES

RESULTADOS

-------- @ Satisfaccion de usuario final del 89% vy en hospitales es del 92% vs. objetivo
del 82%.

-------- ® Reduccion de costos teleféonicos asumidos por el cliente en 7% con la
interacciones por otros canales.

-------- ® Incremento de ciudadanos atendidos: pasamos de 940 interacciones en 2007 a
63.846 en 2014, creciendo mas del 6500%

-------- ® Reduccion en un 17% en el tiempo de asignacion de citas médicas.

-------- @® Disminucion de ausentismo en la asistencia a citas médicas de los ciudadanos
en hospitales en un 35%.
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PRINCIPALES

RESULTADOS

Crecimiento en la atencion de llamadas en 9819%b desde el 2010 a 2014.

Actualmente asignamos 371.000 citas médicas vs. 36.000 en el afo 2010,
incrementando en un 1030% la atencion a los Ciudadanos.

Reduccion del 40% en quejas por los tiempos de asignacion de citas médicas
en hospitales.

Se optimizaron los procesos de contratacion oportuna reduciendo los
tiempos de capacitacion de 22 a 15 dias

amerncas



IGRACIAS!
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