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MutualistaPichincha

Mejoramiento en
la atencion telefonica

ﬂ Antecedentes:

Directores del proyecto:
Luis Garcia Collins y Patricia Calle

Mutualista Pichincha busca mejorar la aten-
cion telefénica en su PBX. Para ello, lanzé el
programa “Mejorando nuestra atencion Te-
lefonica” con el que se inicié un proceso de
seguimiento continuo a la gestion de aten-
cion telefénica del Edificio Matriz.

Situacion observada:

A finales de 2006 se detectd un incremento
en las quejas por parte de los clientes con
respecto a la facilidad de comunicarse con
funcionarios de la institucién a través de su
PBX. Un gran porcentaje de estas quejas ha-
ciareferencia a problemas de accesibilidad
(suena ocupado todo el tiempo, no contes-
tan, se cae la llamada y toca marcar nueva-
mente, etc.). Este hecho, como era de espe-
rarse, generaba un malestar en sus clientes
e influic negativamente en su percepcion
de servicio, lo que afectaba negativamen-
te los niveles de satisfaccion. En ese enton-
ces su central telefénica era muy pequenay
no brindaba la posibilidad de generar esta-
disticas sobre el flujo de llamadas. Ademas,
era atendida por Unicamente dos personas
en dos turnos.

gx. Solucion
implementada:

Se pasé de atender con una consola y re-
cursos muy limitados a atender via Call Cen-
fer con un equipo de operadores que ma-
nejan herramientas sofisticadas para la

administracion de flujos de llamadas con el
objetivo de alcanzar un nivel de servicio del
80% (llamadas contestadas antes de 20 seq.)
Adicionalmente se lanzd el programa “Me-
jorando nuestra atencion Telefénica” con el
objetivo de disminuir el porcentaje de llama-
das no contestadas en las extensiones inter-
nas. Ademas, de capacitar a todo el perso-
nal en atencién telefénica, mensualmente
se envia reportes a todas las dareas con in-
formacién sobre su desempeno teleféni-
co a fin de implementar algunas medidas
correctivas inmediatas.

ﬂ Resultados:

La central recibe mensualmente en prome-
dio un total de 11.628 llamadas y como resul-
tado del programa, el nivel de servicio, que
en enero de 2007 fue del 50%, en enerc de
2008 mejoré al 81%, mostrando niveles de
servicio de calidad internacional. También
disminuyd en un 10% el nimero de llamadas
no contestadas en las diferentes extensio-
nes. Estos factores contribuyeron a mejorar
la intencién de recompra en un 19,78%.

Aprendizaje

Diferentes estudios muestran que cerca de
un 20% de las llamadas hechas a una insti-
tucién pueden resultar en una compra, por
lo que es importante mejorar los porcenta-
jes de llamadas contestadas al interior de la
organizacion.
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