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OBJECTIVE: To determine the benefits of the implementation of a Power station of Calls in Colegio Odontoldgico 
Colombianol. MATERIALS And METHODS: Exploratory Descriptive study with a qualitative technique. Interviews to 
Heads of Department of Human Resources of 7 centers of calls, located in Bogota were made, that belonged to the 
"Asociacion Colombiana de Call Centers^' and accepted the call for the first contact. The categories of analysis were: 
trade and human resource. Interview semistructured to depth was made to which pilot was applied to him to test, being 
made the corresponding modifications. To each answer a code was assigned to him and the data were tabs in Excel 
version 2003. The analysis became by means of frequency allocation and percentage. RESULTS: Cost-1 benefit from 
the Power station of calls constitutes by the prospection to the patient and student, trade of new academicos programs, 
establishment of data base and centralization the operations. CONCLUSIONS: The Power station of calls is a 
organizational tool and of control that allows the qualification in the measurement of the reference market, it diminishes 
the operational costs of the institution optimizing the processes and improving the information systems, contributing to 
the pick up, atencion, pursuit and fidelizacion of greater number of people.

OBJETIVO: Determinar los beneficios de la implementation de una Central de Llamadas en el Colegio Odontoldgico 
Colombiano. MATERIALES Y METODOS: Estudio Descriptivo exploratorio con una tecnica cualitativa. Se realizaron 
entrevistas a Jefes de Departamento de Recursos Humanos de 7 centres de llamadas, ubicados en Bogota, que 
pertenecian a la ‘Asociacion Colombiana de Call Center" y aceptaron la Hamada para el primer contacto. Las 
categorias de analisis fueron: mercadeo y recurso humano. Se realize entrevista semiestructurada a profundidad a la 
cual se le aplicd prueba piloto, realizandose las modificaciones correspondientes. A cada respuesta se le asignd un 
eddigo y los datos fueron tabulados en Excel version 2003. El analisis se hizo mediante distribution de frecuencias y 
porcentajes. RESULTADOS: El costo-beneficio de la Central de llamadas se constituye por la prospeccidn al paciente 
y estudiante, mercadeo de nuevos programas academicos, establecimiento de base de datos y centralization las 
operaciones. CONCLUSIONES: La Central de llamadas es una herramienta organizational y de control que permite la 
calificacidn en la medicidn del mercado de referenda, disminuye los costos operacionales de la institution optimizando 
los procesos y mejorando los sistemas de information, contribuyendo a la captation, atencion, seguimiento y 
fidelizacion de mayor numero de personas.
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Las empresas que presten servicios en el 
sector salud y educacion superior requieren 
de herramientas que agilicen su sistema de 
informacion para actualizacion de base de 
datos, seguimiento, procesos administrativos, 
logisticos, mercadeo y de control y auditoria. 
Esto permite el crecimiento de su operacion 
basado en el desarrollo tecnologico y de 
telecomunicaciones.

Las centrales de Hamadas han existido en las 
organizaciones optimizando sus procesos 
desde la decada de los ochenta; sin embargo 
el Colegio Odontologico, siendo una empresa 
de gran envergadura no ha incursionado en 
su uso.

Mejorar las relaciones con los clientes, 
aumentar la capacidad de comunicacion, 
establecer mejores indicadores de gestidn y 
afinar los procesos de segmentacion, entre 
otros beneficios que se derivan de estos 
sistemas, ofrecen nuevas oportunidades de 
desarrollo y crecimiento. (Kothler Philip).

Esta herramienta empresarial permite una 
atencion personalizada por parte de los 
asesores comerciales quienes atienden todas 
las inquietudes de los clientes de una forma 
agil eficiente e informan acerca de los 
productos y servicios. Es una herramienta 
que centraliza en una sola aplicacion el 
sistema de informacion de las solicitudes 
realizadas por los clientes de una 
organizacion. Tiene como mision general 
“ofrecer una atencion personalizada con una 
excelente combinacion de tecnologia y 
recurso humane, que contribuya a ofrecer a 
los clientes, soluciones inmediatas ayudando 
a incrementar las ventas minimizando 
costos”.

Dentro del plan de mejoramiento institutional 
nos preguntamos ^Cuales serian los 
beneficios que traeria para el Colegio 
Odontologico Colombiano, el montaje de una 
central de Hamadas y cuales serian sus 
implicaciones en terminos de puesta en 
marcha, costos, operationalization, recursos, 
tecnologia y espacio fisico?

A menudo, las empresas no son conscientes 
de la imagen negativa que transmiten a 
traves de sus servicios de atencion 
telefonica. La falta de capacitacion, 
incompetentia de los teleoperadores, el 
enrutamiento inadecuado, las esperas 
prolongadas, las conversaciones frustrantes 
terminan influyendo de manera determinante, 
en la capacidad para retener, fidelizar y 
sumar nuevos clientes, Io que en ultima 
instancia influye en los beneficios de la 
organizacion.

La modification de los tradicionales 
paradigmas que marcaron el comportamiento 
de los mercados, ha venido creando un 
reacomodamiento general en todos los 
partitipantes de la industria y el comertio. El 
principal sintoma ha sido el riesgo economico 
para las empresas, Io que ha obligado a la 
reinvention organizational para el 
crecimiento solido basado en la satisfaction 
de las necesidades de los clientes y su 
fidelization que garantice la permanencia en 
los mercados (Drucker, Peter).

Las centrales de Hamadas se han convertido 
hoy por hoy en una formidable herramienta 
para mantener un mayor y mas cualificado 
nivel de comunicacion con el mercado de 
referencia; las empresas que utilizan esta 
poderosa herramienta que soporta su 
operacion en desarrollos tecnoldgicos de 
avanzada, han logrado, no solo fidelizar las 
relaciones con sus clientes, sino mejorar 
sustancialmente sus indicadores de 
rentabilidad; por Io mismo, es clara la 
tendencia mundial de las empresas sin 
distingo de los sectores en los que operan, 
de adoptar estos sistemas que han probado 
suficientemente sus bondades.

La Central de Hamadas es una estrategia 
dirigida a lograr un mejor nivel de atencion de 
los usuarios, detectando sus reales 
necesidades a tiempo, y brindandoles 
infonmation sobre productos y servicios; por 
tanto, no se puede desconocer que a medida 
que las empresas utilizan la tecnologia 
acompanada de la experiencia, y de las 
buenas practicas como clave de exito, logran 
aumentar las ventajas competitivas frente a 
las acciones para la diferentiatidn de la 
oferta. (Vasquez Aguilar).
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La razon de ser de las empresas es el 
cliente, por esta razon estan en continua 
busqueda de elementos que permitan su 
modemizacion y adaptacion a los mercados 
cambiantes. El Colegio Odontolbgico Colombiano cuenta 

con una infraestructura que facilitaria la 
instalacion de una central de Hamadas. 
Inicialmente el presente estudio realize 
mediante entrevistas una exploration en el 
mercado para conocer de forma profunda su 
funtionamiento y proporcionar una propuesta 
beneficiosa para la implementation de su 
Central de Llamadas en la sede Norte y 
Centro.

Su funtion es asistir telefonicamente al 
cliente tanto en la reception como en la 
generation de llamadas para brindar 
information, agendamiento de citas, 
tomar o hacer ventas, investigation de 
mercados, encuestas de satisfaction, 
seguimiento a campanas.

En las respuestas a las 7 entrevistas 
realizadas a los jefes de recursos humanos 
se observe una coincidencia del 90% con 
respecto a aspectos a tener en cuenta para 
la constitution de una Central de llamadas:

El objetivo del estudio es determinar los 
beneficios de la implementation de una 
Central de Llamadas en el Colegio 
Odontolbgico Colombiano.

Las instituciones de education superior 
deberan adaptarse a las transformationes 
exigidas por la globalization en el ambito 
tecnolbgico y de telecomunicationes. La 
propuesta de una Central de llamadas para el 
Colegio Odontolbgico Colombiano podria ser 
de gran utilidad en el proceso de 
modernization y proyeccibn tanto national 
como intemacionalmente.

Los centres de atencibn telefbnica son unas 
de las vias de comunicatibn decisivas para el 
exito o el fracaso de la relation entre 
empresa y cliente, como Io reportado en 
estudios realizados en Estados Unidos donde 
se demuestra la capacidad de los 
teleoperadores para resolver dudas y 
problemas, asi como el hecho de que la 
Hamada es atendida en cualquier region. 
Estos aspectos son determinantes en la 
impresibn positiva o negativa del usuario. 
Son considerados la puerta de entrada 
institutional. A partir de esto se ha detectado 
la intention del usuario de mantener su 
confianza en la organization, y recomendar o 
desaconsejar sus servicios a otros 
conocidos. (Vasquez Aguilar).

Previamente se realize una prueba piloto al 
cuestionario y se modificaron las preguntas 
sugeridas, debido a que algunas respuestas 
comprometian la confidencialidad de la 
empresa. A cada respuesta se le asigno un 
cbdigo, el procesamiento de la information 
se realize en Excel version 2003. Los dates 
se analizaron mediante distribution de 
frecuencias y porcentajes.

Estudio descriptivo exploratorio fase 
cualitativa. El universe fueron 55 centrales 
de llamadas en la ciudad de Bogota. Los 
criterios de inclusion: Centrales de llamadas 
de la ciudad de Bogota, que recepcionaron la 
Hamada al primer contacto y que desearon 
partitipar en el estudio.

• Operation: La central de llamadas se 
considera un centra operative que 
funciona con plataformas de telefonia e 
informatica dedicada a atender a traves 
de los programas de servitio al cliente, 
sus necesidades y brindar sus 
respectivas soluciones.

La poblacibn elegible con la que finalmente 
se realize el estudio fueron 7 centrales, cuyos 
Jefes de Recursos Humanos respondieron la 
entrevista a profundidad a partir de un 
cuestionario semiestructurado con 26 
preguntas, distribuidas en dos categorias de 
analisis: Mercadeo cuyas variables fueron 
competitividad, competidores, tecnologia, 
diferenciacibn, rentabilidad, fidelizacibn, 
dificultades, demandas y contratos; de la 
categoria de Recurso Humano las variables 
de estudio fueron operation funcibn, 
servicios, dificultades, desempeno, 
contratacibn capacitatibn y duration.
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• Tecnologia: Usan tecnologia Asterick, 
que maneja todo tipo de campana y con 
proveedor E.T.B. Otros corresponden a 
Nortel Y Avaya.

Existe una tendencia creciente por parte 
de las empresas a demandar mayores 
servicios de Centro de Contacto a razon 
de la amplitud de portafolios de servicios 
que ofrece.

• Organizacion de las agendas con los 
pacientes de las clinicas.

• Seguimiento al paciente para fidelizario.
• Informacion sobre productos y servicios.
• Recepcion y gestion de pedidos
• Encuestas de todo tipo
• Campanas de mercadeo, publicitarias e 

informativas.
• Segmentation de base de datos.
• Informe estadistico.
• Captation, atention y seguimiento a 

aspirantes.

Existen unos requerimientos diferentes para 
el montaje de la Central de Llamadas 
dependiendo de donde se decida instalar. 
Esto quiere decir, que para cada tecnologia 
existente entre las clinicas del centra y sede 
norte del Colegio Odontologico, van a ser 
especificos los programas disenados para 
cumplir con Io propuesto.

Famisanar,
Saludcoop, 

y

Dificultades: La mayoria no saben bien 
como funtiona una central de llamadas. 
entender que esta es una solution 
rentable y muy buena para el negocio.

Perfil: En personas que han tenido 
experiencia con atention al publico y 
caracteristicas de las campanas. 
selection para el manejo de la voz a fin 
de que no se generen rechazos No 
existe una tiara tendencia a la selection 
de voces masculinas o femeninas para 
hacer los contactos con los clientes, 
pero si existe una tendencia a contratar 
agentes en Bogota por su acento neutro.

• Contratos: Puede ser a termino fijo o 
indefinido, campanas permanentes o 
temporales.

Los beneficios que traeria la implementacidn 
de una Central de Llamadas en el Colegio 
Odontologico Colombiano serian:

• Duration: La mayoria de las llamadas 
dependen del tipo de campana con un 
promedio de tres a cinco minutos

Capacidad: De un operador para 
atender llamadas diarias; esto depende 
directamente de los promedios de 
conversacidn y del tipo de campana 
(producto establecido). Si la informacion 
es corta, la capacidad es mayor y si la 
informacion es larga la capacidad es 
menor.

Estrategias de fidelizacion, brindando 
un servicio personalizado, ademas de 
cumplir puntualmente con los 
compromisos adquiridos manteniendolos 
informados de todo Io que sucede en 
sus campanas, con una innovation en el 
servicio que se presta y a precios 
competitivos.

Contacto con salud:
Colsubsidio, Cafesalud, 
Susalud, Comfenalco, Compensar 
algunos centres de estetica.

Las campafias mas rentables son: 
Internationales, servicio al cliente y 
encuesta de satisfaction.

Diferentia entre una Central de 
Llamadas y un Centro de Contacto: Se 
da en la modalidad de los servicios que 
se operational izan a traves de los 
canales de comunicacion. Una Central 
de llamadas, es una unidad funcional 
dentro de la empresa o un servicio 
tercerizado disenado para manejar 
grandes volumenes de llamadas 
telefdnicas para ofrecer lineas de 
servicio al cliente, televentas, 
telemercadeo y cobranzas. Un Centro 
de Contacto resulta de la evolution de 
una Central de Llamadas hace 
referentia al uso de multiples canales de 
comunicacion para manejar todos los 
contactos que se establecen dentro de 
la empresa y clientes. Interactua con los 
clientes por varios medios. Telefono, fax, 
Internet y Chat.
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Ofrece los siguientes tipos de reportes de 
gestion:

El Colegio Odontologico Colombiano sede 
node, cuenta con una PABX marca Siemens, 
donde se podra montar un software para el 
centra de atencion de llamadas.

Otra funcion del software para el centra de 
atencion de llamadas, es el sistema de 
grabacion, es decir todo Io que hace trafico 
tanto de entrada como salida, queda grabado 
y al final del dia el supervisor la consolida en 
un medio magnetico, Discos compacto o mini 
discos o cualquier medio de almacenamiento 
de datos (servidores de archivo).

Cuando se maneja este tipo de informacion 
en el centra de atencion de llamadas, este a 
su vez podra proporcionar la siguiente 
informacion para administrar la gestion del 
centra de atencion de llamadas.

En las clinicas del centra contamos con una 
central telefonica privada PBX marca 
Panasonic, que es un sistema que cuenta 
con una operadora automatica que cumple 
con la misma funcion de una operadora 
humana con su conmutador.. Es una 
concentracion de numeros asignados a las 
clinicas en donde se tiene un numero que es 
el cabezote. A este sistema se le adapta un 
software Call Monitor que es el que controla y 
organiza el flujo de llamadas que entran al 
centra de atencion de llamadas. Cuando 
entra una Hamada, el software recibe las 
peticiones de trafico de la central telefonica 
que van hacia los agentes y este a su vez 
determina que agente esta desocupado para 
atender la Hamada.

Este software es de funcionalidades 
avanzadas para el sistema en mencion. Su 
caracteristica es de ser un software libre, es 
decir que se encuentra disponible en la WEB 
y puede ser utilizado por cualquier persona o 
entidad sin ningun costo. Su marca es 
Asterick.

La maquina del centra tiene limitantes en 
funcionalidades para montar aplicaciones 
mas avanzadas de centra de atencion de 
Hamadas, ya que no posee la capacidad 
para mas troncales (no mas de 6), e 
igualmente tiene limitantes en numero de 
extensiones (no mas de 16), y limitantes para 
recibir canales digitales.

La Hamada que envia la central telefonica la 
recibe el software con el parametro ANI 
(numero de identificacion de abonado), Io 
cual hace que se pueda enrutar esta 
informacion a la base de datos para buscar 
la informacion de quien es el usuario y a 
quien corresponde y acceder a todo sus 
datos.

Adicionalmente, se podra configurar de la 
base de datos al software, los numeros a los 
que se quiera llamar. Este servicio 
proporciona la posibilidad de generar 
campanas de salida para confirmacion de 
bases de datos, fidelizacion de pacientes, 
confirmacion de citas, confirmacion de 
matriculas, etc. Este proceso se realiza a 
traves de un marcador automatico, donde el 
supervisor monta la campana de salida con 
los numeros a donde se va a llamar. 
Inmediatamente el sistema transfiere la 
Hamada al agente que este disponible para 
atender esta campana de salida.

• Conocer
recibidas

• Conocer el 
abandonadas

• Conocer el 
transferidas

• Conocer el 
perdidas

• Conocer el 
respuesta del agente

• Conocer el numero de Tiempo de 
conversacion del agente

• Conocer el numero de Tiempo de espera 
de los clientes

• Conocer el Consolidado por agente 
Monitoreo de los agentes

• Conocer el numero de llamadas de 
salidas

Manejo de Agendamiento de citas 
Manejo de Agendamiento de matriculas 

numero

• Activacion de los Screen Pop Up para 
agentes

• Proporcionar la Categorizacibn de los 
clientes

• Conocer el Tiempo promedio de atencion 
de llamadas por agentes

• Conocer el numero de 
abandonadas por agente

• Conocer la Efectividad por agente.
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La segunda presentacion es un canal basico 
(BRI) que mueve dos Hamadas simultaneas a 
traves de fibra optica. Esta cumple con los 
mismos parametros de servicio y eficiencia 
que un PRI.

Hamadas en simultanea. A traves de este 
canal se pueden recibir datos de la central 
publica como: el ANI (Identificacidn de 
abonados) y el DNIS (Identificacidn del 
numero a donde se llama). Es decir, que con 
estos parametros de identificacidn, se podra 
manejar de manera mas eficiente, el flujo de 
Hamadas entrantes.

Para correr o utilizar este software libre, se 
necesita de un sistema operative de datos 
equivalente a Windows, llamado Linux. Este 
sistema operative ofrece ventajas por ser 
mas liviano en sus procesos de gestidn y 
sumado a la implementation del software 
para un centre de atencidn de Hamadas 
sobre Asterisk, podra proporcionar una 
plataforma de servicios robusta, segura y 
altamente eficiente.

Para conocer el funtionamiento de una 
Hamada a traves de un canal digital RDSI, se 
explica a continuation su proceso de trafico; 
La Hamada entra de la central publica a la 
central telefdnica privada PABX, per 
intermedio del canal digital sea un PRI o un 
BRI y la contesta la consola del operador o 
una operadora automatica que en ruta la 
Hamada al area solititada.

Un tema que aparece como subyacente en la 
discusion pero no por ello es menos 
importante, es el relationado con una option 
diferente de operationalization de los 
objetivos de la Institution: La tercerizacion 
del servicio a traves de la contratatidn de 
una empresa especializada. Para cualquier 
organization que se encuentre estudiando 
programas de acertamiento con su mercado 
de referenda esta es una option que en 
principio estara en su portafolio de analisis, y 
este caso no fue la exception.

Un canal digital (RDSI) es un canal de 
transmision de voz, datos, imagen y texto y 
viene en dos presentaciones: Primario (PRI) 
es un tubo de fibra optica que contiene 30 
lineas digitales para la transmision de voz y 
proporciona la capacidad de manejar 30

Asterisk, por ser una plataforma abierta, 
permite desarrollar el software de acuerdo a 
las necesidades particulares. Luego se 
instala sobre el servidor (Hardware) y se 
adquiere el software de centra de atencion de 
Hamadas. Asterisk se conecta a la red 
estructurada de la Institution (RED LAN) y de 
ahi pasa a los agentes por medio de un 
telefono IP que esta conectado al 
computador, y que permite tambien hacer 
videoconferencia. Ya vendria siendo una 
Central de Llamadas mas avanzada que va 
migrando hacia un Centro de Contacto. 
Como esto es una estructura IP permite que 
sus servicios ofrecidos por la plataforma 
Asterisk puedan ser utilizados a traves de la 
Internet., por ejemplo el monitoreo del centra 
de atencion de llamadas a traves de la web 
de la institution.

Esta plataforma Asterisk posee la 
caracteristica de ser totalmente convergente. 
Quiere decir que ofrece seguridad, 
movilidad y conectividad a los usuarios de 
la misma. Una de sus caracteristicas mas 
importantes es el ofrecimiento de la telefonia 
IP, Igualmente para un centra de atencion de 
llamadas sobre una plataforma Asterisk 
ofrece los servicios anteriormente 
mencionados con el software Call Monitor, 
pero proporciona valores agregados para la 
gestidn del centra de atencion de llamadas 
como pueden ser; reconocimiento de voz y 
de texto, monitoreo o manejo de agentes 
remotos y puede manejar el Branch Office 
(pequerias oficinas) (trabajadores desde el 
hogar) y todo esto a traves de su pilar mas 
importante que es la voz a traves de IP.

Referido entonces a este tema, se 
adelantaron gestiones con algunas de las 
centrales de llamadas con el fin de que nos 
proveyeran los analisis respectivos; sobre 
esta base se establece una relation costo - 
beneficio de su contratatidn de los servicios 
requeridos por la Institution. Los altos costos 
que implican la tercerizacion del servicio no 
hacen viable el proyecto, si se considera que 
el mercado por su misma dinamica, 
presentara tasas de crecimiento interesantes 
para la institution como consecuencia de las 
estrategias planteadas; en este sentido, los 
costos terminarian disparandose y 
consecuentemente, harian insostenible 
mantener el proyecto.
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Las anteriores, que se pueden considerar 
como las razones mas importantes que se 
tendrian para decidir el montaje de una

del 
plenamente

investigacion, 
como

• Dar el trato telefonico diferenciado para 
cada tipo de Hamada en funcion del 
interns que se tenga. (informacion sobre 
productos y servicios).

• Proveer de una atencidn y servicio 
telefonicos de calidad, dando informacion 
adecuada.

« Minimizar los tiempos de prestacion del 
servicio telefonico, tanto las esperas 
como la atencidn en si.

• Disponer de datos exactos de la atencidn 
telefdnica que se esta prestando.

Igualmente, en la investigacion se encontrd 
que la implementacidn de una central de 
Hamadas permite optimizar el tiempo y los 
recursos del trabajo administrative y la 
prestacion de un dptimo nivel de servicio 
concentrando esfuerzos y distribuyendo la 
informacion automaticamente a cada drea 
involucrada de la organizacidn obteniendo 
comunicacidn rapida, efectiva, consistente y 
productiva. Ademas de la aplicacidn al 
servicio de la red de clinicas, se encontrd que 
tambien su implementacidn impactaria 
positivamente el trabajo de admisiones, 
facilitando el proceso de informacidn y 
enrutamiento para los diferentes programas 
academicos.

La misidn principal de una Central de 
Llamadas es lograr que las organizaciones 
sean mas productivas en sus negocios a 
traves del servicio que se ofrece, que sean 
mas agiles en su operacidn, y mas eficientes 
en cuanto a sus resultados. Hay una 
retroalimentacidn de la calidad del servicio 
que se ofrece, para en cada caso, se pueda 
proceder a tomar las acciones correctivas 
necesarias.

Se encontrd que la aplicacidn de una 
herramienta que ayude a las operaciones 
diarias de una organizacidn en el sentido de 
ampliar y mantener una relacidn con su 
cliente actual o potencial, trasciende en 
beneficios de productividad y rentabilidad 
toda vez que permite organizar las tareas y 
la capacidad de un contacto permanente con 
el consumidor, midiendo sus niveles de 
satisfaction, adelantandose a dar respuestas 
a las nuevas necesidades, informandolo de 
nuevos proyectos o servicios, ofertas, 
agendamiento y recordatorio de titas, Io que 
finalmente consolida un cliente final mSs 
satisfecho, comprometido y con una mayor 
posibilidad de fidelization.

Para el adecuado funcionamiento de una 
Central de Llamadas, se deben integrar tres 
caracteristicas o componentes clave como Io 
son: el servicio al cliente, el recurso humano, 
y una adecuada tecnologia de los procesos 
que se realizan en cuanto al hardware y 
software y recursos telefonicos necesarios.
Se encontrd que la aplicacidn de una 
herramienta que ayude a las operaciones 
diarias de una organizacidn en el sentido de 
ampliar y mantener una relacidn con su 
cliente actual o potencial, trasciende en 
beneficios de productividad y rentabilidad 
toda vez que permite organizar las tareas y 
la capacidad de un contacto permanente con 
el consumidor, midiendo sus niveles de 
satisfaction, adelantandose a dar respuestas 
a las nuevas necesidades, informandolo de 
nuevos proyectos o servicios, ofertas, 
agendamiento y recordatorio de titas, Io que 
finalmente consolida un cliente final mas 
satisfecho, comprometido y con una mayor 
posibilidad de fidelization

Central de
Odontologico,

Llamadas del Coiegio 
justifican plenamente los 

primeros estudios que alrededor del tema 
deben abocarse para dar forma 
decision definitiva.

Los resultados de la 
permitieron conocer con precision, 
opera un Centro de Llamadas desde las 
perspectivas de recursos humanos y 
mercadeo; asimismo, conocer los insumos 
tecnicos y logisticos que se necesitarian para 
implementaria, establetiendo modus 
operandi, tecnologia, costos, factores de 
competitividad y campos de aplicacidn 
especificos para el Colegio Odontoldgico. 
(clinicos-academicos).

a una
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El implementar una Central de Llamadas 
permiten a las empresas ser mas agiles en 
su operacion y mas eficientes en cuanto a 
sus resultados.

En la sede node se recomienda el montaje 
de una central de llamadas que maneja un 
software asterick.

De acuerdo con los hallazgos de la 
investigacion, el montaje de una Central de 
Llamada en el Colegio Odontologico, traeria 
beneficios para la Institucion, tanto en Io 
administrative como en Io academico; si bien 
es cierto, la inversion inicial puede resultar 
alta, la relation costo-beneficio y el retomo 
esperado, serian positives si consideramos 
los efectos que tendrian sobre la forma como 
actualmente se desarrolla la operacion.

Para el Colegio Odontologico Colombiano se 
recomendaria en una primera etapa el 
montaje de una Central de Llamadas y luego 
ir realizando un crecimiento acomodado a las 
necesidades institucionales.

La capacitacion continua es un factor muy 
importante en el diseno y montaje de una 
Central de Llamadas, ya que tiene como 
objetivo que los agentes aprendan a 
escuchar, pero tambien a preguntar; hablar Io 
necesario, revisar las buenas ideas, y pensar 
como el cliente. De esta forma se establece 
una relation de empatia, afmidad y armonia 
entre ambas partes. Este es el trato que debe 
ofrecer el centro de llamadas: respetuoso, 
amable y sobretodo, muy profesional de 
campanas.

Las aplicaciones de una bien montada 
Central de Llamadas, permite asi mismo, 
orientar con mayor precision, los esfuerzos 
que deben hacerse para mantener el nivel de 
actividad regular, en un estado de 
permanente renovation y exigencia.; dicho 
de otra manera, la production de informes, el 
control permanente, el establecimiento de 
nuevos indicadores de resultados, y el 
contact© permanente con el mercado de 
referentia, se convierten en un elemento de 
evaluation de desempeno institutional.
Desde el punto de vista administrative y 
logistico, la investigacion arroja luces 
interesantes sobre la forma como deberia 
concebirse la operacion inicial y el flujo de

El tener un canal de contacto con los 
pacientes y estudiantes donde la Institucion 
acceda de primera mano a sus necesidades 
de servitio, a una atencion con calidad, el 
poder medir sus niveles de satisfaction que 
reviertan a la fidelizacion, el tener las 
herramientas adecuadas que apoyen el 
proceso de gestion, apunta a aumentar las 
posibilidades de exito en los propositos que 
se establezcan.

Contar con una infraestructura adecuada 
para realizar el montaje.

Adicional a esto, se aplica para darle 
seguimiento a los estudiantes actuales y 
nuevos aspirantes, manteniendolos 
informados sobre temas en ggeneral 
relacionados con la Institution; ofrecimiento 
de programas academicos actuales y futuros, 
ademas de poder concentrar en un solo sitio 
todas las actividades de atencion e 
information de servicios, permitiendo un 
mayor control y coordination de todos los 
procesos, ahorro de tiempo, de recurso 
humano e insumos. En relation con los costos implicados en el 

montaje de la Central de Llamadas, es claro 
que la Institucion tendria que hacer un 
esfuerzo fmanciero importante dada la 
necesidad de capital de trabajo que exige su 
implementation. No obstante, como todo 
proyecto de envergadura, la asignacion de 
recursos economicos debe mirarse en 
terminos del retomo esperado que se mide 
en los beneficios a alcanzar en el mediano y 
largo plazo. Una mirada a corto plazo seria 
una equivocacion que no permitiria ser 
objetivos en el analisis de esta herramienta. 
For eso, se concluye que es mejor hacer Io 
estrategicamente correcto, que Io 
inmediatamente rentable.

information que haria parte de los procesos 
regulares. En otros terminos, el manejo 
administrative y logistico de la Central de 
Llamadas, debe hacerse como un nuevo 
centro de costos al que se le asignan unos 
recursos humanos, financieros y 
tecnologicos, de suerte que al hacer el cierre 
de operaciones periodicas, se puedan 
evaluar facilmente sus resultados y 
establecer nuevas metas.
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