
P R O P U E S T A

T E L E A S I S T E N C I A



L a ate n c i ó n al c l i e n te m e d i a n te
Te le as i ste n c i a c a d a v e z e s m á s
r e l e v a n t e e n n u e st ra s o c i e d a d .

E l  q u e  s e  p u e d a  a te n d e r  a  l o s   
c l i e n te s  m e d i a n te v i d e o c o n fe re n c i a   
p o r  un  ca l l  c e n t e r  o  p o r  a g e n t e s   
c o n  mov i l idad  e s  una  venta ja   
d i fe re n c ia l  e n  la  e x p e r i e n c i a  d e l   
c l iente .

T E L E A S I S T E N C I A



E l  s i s te m a d e  c o m u n i c a c i ó n  d e  At e n c i ó n  al  C l i e nte ,  y   
s o b r e e l q u e h a c e m o s e sta propuesta , e stá b a s a d o e n   
e l  P ro a c t i v e  C u s t o m e r  C e n t e r We b R T C .

T E L E A S I S T E N C I A

A continuac ión,  d e s c r i b i m o s  e l  f lujo d e  acc ión .

P r o a c t i v e C u s t o m e r   
C e n t e r W e b R T C

E s  una  h e r ra m i e n ta  q u e  t e   p e r m i te  
p e d i r  citas,  p re v i a s  o   inmediatas,  
c o n  la  e m p r e s a   m e d i a n te  una  
página we b ,   f a v o re c i e n d o  una
c o m u n i c a c i ó n   ágil, s e n c i l la  y  
a c c e s i b l e  d e s d e   c u a l q u i e r  
dispos i t ivo  d e  l o s q u e   d i s p o n e m o s  
h ab i tu a lme nte  l o s   c iudadanos .



D e s a r r o l l o  d e  u n   
s i t e  s e g u r o ,   

p e r s o n a l i z a d o  y   
c o r p o r a t i v o ,   

a l o j a d o  f u e r a d e l   
s e r v i d o r  d e  l a   

c l í n i c a

https://fe r n a n d e z - v e g a . a t  
e n c i o n a l c l i e n t e . o n l i n e

E l  u s u a r i o  s e   
r e g i s t r a  e n  l a   

a p l i c a c i ó n , d o n d e  
s e  l e  p e d i r á n   d a t o s  

p e r s o n a l e s   y  d e
a c c e s o

P o d r e m o s  h a c e r   q u e  
e l  u s u a r i o p i d a   

a s o c i a c i ó n  a l/ los   
m é d i c o s  c o n  l o s   q u e  

q u i e r a  t e n e r   c i tas .

E l  m e d i c o  o   
a d m i n i s t r a d o r  p o d r á   d a r  
d e  a l ta  a  l o s   p a c i e n t e s

e x i s t e n t e s .
E n  c a s o  d e  p e d i r   

a s o c i a c i ó n , t e n d r á q u e  
a u t o r i z a r  a  l o s   p a c i e n t e s

a s o c i a d o s .

E l  c l i e n t e p r o c e d e r á   a  
p e d i r  c i t a  p r e v i a  s i   

t i e n e  c r é d i t o s .  E n   c a s o  
d e  n o  t e n e r   c r é d i t o s  

n o  l e d e j a r á   p e d i r  
n i n g u n a c i ta .

E n c a s o d e n o t e n e r c r é d i t o s , i r á a u n a   
p a s a r e l a  d e  p a g o  m e d i a n t e  P a y p a l  o   R e d s y s  

d o n d e  p o d r á  p a g a r  e l i m p o r t e   d e  l o s  
c r é d i t o s  n e c e s a r i o s p a r a  p o d e r   t e n e r  l a  c i t a  

c o n  e l m é d i c o .
E l  c l i e n t e  p r o c e d e r á  a  p e d i r  c i t a p r e v i a   s i  

t i e n e  c r é d i t o s .  E n  c a s o  d e  n o  t e n e r   c r é d i t o s  
n o  l e  d e j a r á  p e d i r  n i n g u n a c i ta .

C u a n d o  t e n g a c r é d i t o s ,   
s e l e c c i o n a r á  e l m é d i c o   
q u e  t e n g a ,  y  p e d i r á c i t a   

p r e v i a  m e d i a n t e   
v i d e o c o n f e r e n c i a   ( t a m b i é n  
e s t á   d i s p o n i b l e  t e l é f o n o  y   

p r e s e n c i a l  p o r  s i  e s   
n e c e s a r i o )

F lu jo



A p a r e c e r á c a l e n d a r i o c o n  l a s  
h o r a s  d i s p o n i b l e s  d e l   m é d i c o  

y  p o n d r á  u n a   b r e v e  
d e s c r i p c i ó n  d e  l o   q u e  l e  

o c u r r e .  L a s  h o r a s   d e  
a t e n c i ó n ,  s e r á n   c o n f i g u r a d a s  
p o r  e l   m é d i c o p r e v i a m e n t e .

E l  m é d i c o  t e n d r á  s u   a g e n d a  
e  i r á n  s a l t a n d o l a s   c i tas .  

A p a r e c e r á  u n m e n ú   e n  l a  c i t a  
e n t r a n t e d o n d e   p o n g a  s u s  
d a t o s  y  l a   d e s c r i p c i ó n  q u e  
h a y a   i n d i c a d o  e l p a c i e n t e

A l  d a r  a  i n i c i a r  l a  c i ta ,  a l   p a c i e n t e  
l e  c a m b i a r á  e l   e s t a d o  d e  l a  w e b ,

i n d i c á n d o l e   q u e  e l  m é d i c o  l e  e s t á   
e s p e r a n d o  p a r a  a t e n d e r l e ,  y   

p u l s a n d o  e l  b o t ó n  d e  e n t r a r   e n  l a  
s a l a  s e  e j e c u t a r í a  l a V C .

C u a n d o  e l  m é d i c o   
c i e r r e  l a  c o n s u l t a ,   a l  

p a c i e n t e  l e   
a p a r e c e r á  u n a   

e n c u e s t a  d e   
v a l o r a c i ó n s o b r e l a  
a t e n c i ó n r e c i b i d a .

F lu jo



L o s  r e q u e r i m i e n t o s  q u e  n e c e s i t a  e l  s i s t e m a  s o n  s e n c i l l o s  y a   q u e  n o  
s e  n e c e s i t a n  i n f r a e s t r u c t u r a s  a l  s e r  u n a  s o l u c i ó n   S o f t w a r e a s a
S e r v i c e ( P a g o p o r s e r v i c i o ) q u e r e s i d e e n la n u b e .

L o s r e q u i s i t o s q u e d e b e t e n e r la  e m p r e s a p o r c a d a a g e n t e ,   
ser ían:

R e q u e r i m i e n t o s t é c n i c o s

U n P C c o n c o n e x i ó n a i n t e r n e t ( m í n i m o 2 MBps),   c o n  
cá m a ra ,  a l t a v oz  y m i c r ó f o n o

S i s t e m a  o p e ra t i v o W i n d o w s

N a v e g a d o r e s :  G o o g l e  C h r o m e  o M oz i l l a  F i r e f ox



E n b a s e a e s a s m ét r i ca s , p u e d e plan i f i car y o p t i m i z a r la a t e n c i ó n q u e   s e d a a l
c l i e nt e , m e d i a n t e u n p o t e n t e B i g D a t a q u e re f l e j a e l n ú m e r o   d e  citas,  h o ra  d e  
a t e n c i ó n ,  d u ra c i ó n  d e  la  c o n s u l t a  y  v a l o ra c i ó n  p o r   p a r t e  d e  l o s  c l i e n t e s  d e la  
a t e n c i ó n  rec i b i da .
A d i c i o n a l m e n t e ,  t i e n e  u n  m ó d u l o  d e  i n c i d e n c i a s  d o n d e  e l  c l i e n t e   p o d r á
e s c r i b i r que ja s , p re g u n t a s o s u g e r e n c i a s p a ra q u e la e m p r e s a l e   c o n t e s t e  e n  
u n  p l a z o  d e t i e m p o  ra zo n a b l e .
E s t a s  i n c i d e n c i a s  t i e n e n  la  m i s m a  t razab i l i dad p a ra  p o d e r  s e r m e d i d a s p o r  la
co m p a ñ í a .

A c c e s o  a  t o d o  t i po  d e m é t r i c a s  t o t a l m e n t e  c o n f i g u ra b l e s

L l a m a d a s   
atendidas  o n o

P o r  qu ién   f u e ro n
atendidas

D u ra c i ó n d e   la
l lamada

S a lto s E t c

Métr icas



Si quisieran extender la atención a través de terminales móviles, 
teléfonos o tablets, sería posible a través de una APP, tanto para 
aquellos con sistema operativo Android como IOS.

La interacción entre los clientes y el sistema se realiza a través de 
notificaciones emergentes (notificaciones Push), por lo que el 
cliente no tendrá que estar pendiente de sus citas o de estar 
entrando en su aplicación para informarse, sino que será la propia 
aplicación, la que le notificará cuando haya ocurrido algo en su 
gestión, es decir, cuando haya una información por parte de la 
compañía o cuando haya algún cambio en su cita solicitada (que le 
vayan a atender ya, o que se pueda cancelar por algún motivo).



“ E v e r y t h i n g  s h o u l d  b e  m a d e  a s   s i m p l e  
a s  p o s s i b l e ,  b u t  n o s im ple r . ”

A l b e r t E i n s t e i n

F r a n k M a c h a d o  
D i r e c t o r

Emai l : f r a n k . m a c h a d o @ r h y m a r k e t i n g . c o m  Móvi l :  + 3 4
6 6 5 2 1 7 9 2 2

Telf.: 911 2 5 4 2 1 0

mailto:frank.machado@rhymarketing.com

