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LLAME A SALUD RESPONDE

OBJETIVO GENERAL: 600-360-7777

- Capacitar a los profesionales activos de Nivel 2 de Salud Responde, tanto en modalidad de
teletrabajo como presencial, en la nueva Plataforma tecnoldgica, explicando acciones
basicas ante situaciones técnicas presentadas durante el ejercicio de sus labores y que son
de rapida resolutividad, manteniendo los estandades de atencion y calidad propios de Salud
Responde.



LLAME A SALUD RESPONDE

ANTECEDENTES: 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

- ElI 01 de diciembre del afio 2020, se llevd a cabo el cambio de proveedor de servicio. A
partir de esa fecha, Entel cesaria sus funciones para con la linea de Salud Responde asi
como de otras lineas asociadas a MINSAL pasando a manos de Policomp.

- Previo a esto, durante el mes de noviembre del 2020, se capacitd a los profesionales
para introducirlos en la nueva Plataforma y las nuevas herramientas de trabajo que la
acompafarian.

- Uno de los cambios mas radicales fue en la Plataforma, el anteriormente utilizado que
gue era ADMIN seria cambiado por NEOTEL lo que llevd a un modificacion completa del
front de atencion.

- Debido a esto y hasta la fecha se han llevado a cabo modificaciones en los procesos de
atencion a usuarios y gestion dentro del marco administrativo.

- Paralelamente, y como en todo proceso de cambio, se han presentado fallas ante las
cuales, y gracias al trabajo en conjunto de los equipos de trabajo de diversas areas, se ha
preparado el presente médulo.



LLAME A SALUD RESPONDE

CONEXION DE VPN/ ERRORES FRECUENTES 9003607777
Errores

A4

Transcribir usuario/clave

A4

No desconectar/apagar VPN Forticlient

A4

Caida VPN

A4

Agente no logra conectar VPN MINSAL




DESCONEXION DE VPN

Desconexion

Disconnect

@ FortiChent
File Help

VPN Connected

L3 REMOTE ACCESS

VPN Name Minsal
IP Address 10.69.1604
Usemame  ext_carmijo_minsal
Duration 00.00:29
Bytes Recelved 534 K8
Bytes Sent 4042KB

+*

LLAME A SALUD RESPONDE

600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

La conexion VPN SSL estd inactiva

@ FortiClient
File FHelp

L) REMOTE ACCESS

o
VPN Name
Username
Password

FortiClient
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DESCONEXION DE VPN / CIERRE DE FORTICLIENT 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

Apagado

Ir a mostrar iconos ocultos Apagar FortiClient

Ll @ ron
Fle Help

L3 REMOTE ACCESS

o
W

Abrir la conzola de FortiChent
Acerca de FortiChent

Conectar a “Minsal™




CONEXION DE SOFTPHONE / 3CX

Activacion Softphone 3CX

Doble clic al icono escritorio

Activo 3CX

LLAMEA SALUD RESPONDE

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
L0S 7 DIAS DE LA SEMANA



.
ERROR FRECUENTE / DESVALIDACION DE SOFTPHONE 3CX 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
L0S 7 DIAS DE LA SEMANA

CXPhone T o %

09:04:55

Main menu

eferences| Accounts

i)

® =
Calls

3CXPhone X

| 1o SIP profile found. You need a vald profie

It with SIP account detads to use 3CXPhone. |3CXPhone X
1f you are using 3CX Phone System, 3CX can Waiting for provisioning information. The 3CX Phone System
automaticaly configure (provision) your phone administrator must OK your request and assign it to your extension,

(you must be on the local LAN).
1f not, you must create a profie and enter your
SIP account detads.

Auto Provision l Create Profie

f

S 14 2 oo U= &

l l l

Autoprovision Cancel 1. Dar clic derecho.

2. Se desplegara menu.




PROCESO DE REVALIDACION SOFTPHONE 3CX

3-EJECUTABLE-...

| | = | 3-EJECUTABLE-PARA-CAMBIAR-AMEXO

Inicio Compartir Vista

Anclaral  Copiar Pegar Nuevo Propiedades
Acceso rapido ] = = &
Portapapeles Organizar Abrir
T » 3-EJECUTABLE-... v D Buscar
~
~ Mombre

3 Acceso rapido

B Escritori COpiaArchivo3cx.bat
scritorio

l

Descargar carpeta Ejecutable Anexo

Doble clic CopiaArchivo3cx

BN C:\Windows\system32\cmd.exe
1 £ £

Presione u

l

Seguir las instrucciones de la ventana emergente

LLAMEA SALUD RESPONDE

600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
L0S 7 DIAS DE LA SEMANA

00:53:01

¢

S 1 L colm

l

Activar 3CX Sofphone




ACCESO A PLATAFORMA NEOTEL

Ingreso URL http://10.90.32.11/ecrm

x  +

Dispositivo PC736

ol

Plataforma de gestién

@ Neotel

LLAMEA SALUD RESPONDE

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
L0S 7 DIAS DE LA SEMANA

- 6 X
* B »0Q :
e

de contactos

> =

Dato obligatorio

c

5 19 % ool »
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http://10.90.32.11/ecrm

ACCESO A PLATAFORMA NEOTEL /| CONSIDERACIONES

L0S

Gestion de contacto

@ CRM Necte! ®x o+

« C A Noessegure | 10.90.32.11/ecrm/

LLAME A SALUD RESPONDE

600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,

7 DIAS DE LA SEMANA

* B »0 :

- I C“P-l"‘-l|-2--.‘4rg..r|

Extads | Disponible

v IS | Wials Eben

LhCa | T 2menus F ool TPl Ligiasig

=006 > H[@olee

Campo obligatorio
Lista desplegable que
muestra los distintos
CRM a los cuales el
agente esta asociado.

Campo obligatorio

Lista desplegable que
muestra las distintas
Campafias a los cuales el
agente esta asociado.

Estado del ejecutivo

—

Salir del CRM

1
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ACCESO A PLATAFORMA NEOTEL /| CONSIDERACIONES [ SEL. CRM Y CAMPANA 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Gestion de contacto

@ CEM Neotel x4 = =} X
&« 5 @ A Noesseguro | 10.90.32.11/ecrm/ = & H » . i
NeoteL | G [10. mansaL w | Campafia | 19 . MINSAL - SALUD RESPONDE |~ || Estado | Dispanicie || D000 ) )
TS oy 1557 (et T Dsck [P nsinomies Umiereii | @@ > | By[CA O] @ | E]

S2099 - C_ Ao Home

Campos obligatorios
1. CRM MINSAL
Gestién de contactos 2. MINSAL-SALUD RESPONDE

v

Clic en el icono
Se desplegara front
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L,
ACCESO A PLATAFORMA NEOTEL / CONSIDERACIONES / GESTION DE CONTACTOS 600360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

Gestion de contacto

——
@ CRM Hectel %+ = =] *
“ C A Noessegure | 10.90.32.11/ecrm/ * » o :
@ NEO teL Com | 10 - MINSAL || Compata 15 . MINSAL - SALUD RESPONDE || Estods | Dipponible | 0000 o
N Trianluiis pis Gttt oot Idiarm | Eapadal |~ Estile | Wb Bls || Oimcer | TebiforoFuncidinMombre Lssario/Perdidas |vn®6 ] &Ialgholg
- . i
Datos Pacien te Shtema de Apoye Maovedades Histarial Paciente Agendamienios Rl o
D& 1. PRINCIPAL |+ Q Busear | + Agreger | Ignarar
Efectivas vigancia dasde Mo afectivas wgencis desde Tipo discador Dwvica status Hora kocal Hora Pais Concipeto
18/07/2020 18/07/2020 Manvel UNREACHABLE 1401 1957 14.01 1955
Novedades Pardiantan
Mrg Atarcisn Actusizachn Tacue de quads 18 moveded e fendartas
Dtas del Cortacta Afectadels
Bt i Contecto diferente al sfecteda™
Q Orsi @ no
Mambos Fatarns.
Contacia Utilizar para Utilizar Ia opcidon

Teleiora Dtro Telefora Errail
g ® ® L agregar contacto de Agregar

i e = diferente al cuando requiera
s.“o [ = Ao Wi ] Sninhermicia contacto. un front para

Puabie Origraris Migrania _.n.u.emm—.—
. I~ |- |~ |~ - v

FRAIS Pravoean Edtabiaaimiants da lhasrgasn

Lo [ Aoreosc | 4 sModificar [ s Fhrsinac |

| " Do L L
Rasaducbn y Motes da la Lsmads

[~ |~ 14/01/2001 |~

O Acpur |[B s |
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ACCESO A PLATAFORMA NEOTEL / CONSIDERACIONES / TIPIFICACION LLAMADA

LLAME A SALUD RESPONDE

600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,

LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

Gestion de contacto

Tipgificacion Liamada Datas Pacien e Tratamienis Agends

@ CRM Neote %
= +

» & A Noesseguro | 10.90.32.11/ecrm/

@ Neotel 2=

Idizma | Espadal

Cempata | 19 . MINSAL - SALUD RESPONDE || Estade | Duponibls

Eatil | Web Bie |~ Dhses | Taliornv Funcbn/Mombra Usssrio/Pardidas |va

w

* B »0 :

0o = KHEo e E

Tipificar
correctamente

Daseripion de Cada

Grups Riesge

Patcloging crdnicas
Aptetacentel quringy oo
Ardecadentes feriiares
Habitos

Mackcamant s

Aergas

Escalar consulta

Escaler Conaults 05 @ Na

Histerial Paciente

(el bl

Tiphicacion

CONCEPTO

Punto de termino

Agregar scripts

P

Punta Termina

o

t

+ hoow [ e

|[E}, Agends P RecamoFOFAR P Reclamo Farmacs |

[ﬂ Aceptar

==
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LLAME A SALUD RESPONDE

FALLAS RECURRENTES Y ACCIONES PARA AFRONTARLAS 600-360-7777

Aspectos a considerar:

La Plataforma Neotel en lo que a la gestién del front concierne, se basa en tres pasos
durante el proceso de atencion:

Ingreso de llamada e ingreso de datos del usuario
Tipificacion del caso
Cierre de caso

En cada paso, se han identificado errores o fallas que por lo general, una vez identificados,
pueden generar acciones que permiten brindar solucién frente a los mismos.

Dependiendo del problema, éste puede ser resuelto en el momento tanto por el agente o
bien mediante la asistencia del monitor, referente de turno o referente de Soporte Técnico,
como también desde Soporte Policomp segun el caso.

15



LLAME A SALUD RESPONDE

FALLAS RECURRENTES Y ACCIONES PARA AFRONTARLAS 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

N° Falla de Plataforma Neotel Descripcion Acciones
. . Recargar pagina y esperar/Revisar conexién VPN (reconectar si
1 Lentitud de Neotel Pagina de Neotel carga lento. gar pag .y perar/ .,( A
fuera necesario)/Corroborar estado de conexion a internet
P . . Recargar pagina y esperar/Revisar conexién VPN (reconectar si
2 La pagina no responde Pagina de Neotel no responden (mensaje navegador). gar pag .y perar/ .,( .
fuera necesario)/Corroborar estado de conexion a internet
Error en ler paso (no permite ingresar a No se consigue pasar desde el ler paso de Gestidn de . L.
3 - p (nop & . guep P Ingresar datos de usuario a la base de datos (opcién agregar)
tipificar) al ingresar datos de usuario contacto.
. . . Decir al usuario que por el momento no es posible transferir a EPA
4 No transfiere a EPA (Error en 3er paso) No se puede llegar a transferir al usuario a EPA. g . p' . P
y finalizar llamada segun protocolo
Recargar script de transferencia/Decir al usuario que por el
momento no es posible transferir a EPA y finalizar llamada segun
5 No transfiere a otra linea/servicio No transfiere a otras lineas o servicios. protocolo, brindar nimero de contacto, sitio web (OIRS) u orientar
sobre opcion de discado en el caso que tuviera que volver a llamar
a SR
. . . Recargar gestion de contactos/Si apareciera ventana de caso
6 Ingreso de llamada con front diferente Front no da las opciones habituales. gare . /Siap .
abierto, no aceptar para abrir nuevo front
Avisar a monitor o referente de turno y atender llamada
. S . - . . , entrante/devolver llamada previa de ser necesario (puede ver
7 Cierre de Gestion e ingreso de otra llamada | Cierre de Gestidn de contacto e inmediata caida de llamada. / . P . (p .
contacto desde historial de llamadas de 3cx/Xlite) y brindar
orientacion de como devolver llamada si corresponde
Recargar gestion de contactos/ revisar 3CX y de ser requerido
8 No ingresan llamados No ingresan llamados con programas operativos. Indicar reconexion a Plataforma / avisar a referente de Soporte
Técnico
Volver a ejecutar funcion/ Revisar motivo de la alerta (Ej:
9 Ventana emergente: KeepAlive Ventana emergente KeepAlive. deslogueo)/De ser requerido, rescatar datos y reconectar a
Plataforma/ avisar a referente de Soporte Técnico
Aceptar accion (ok, esperar, etc.)/Avisar a monitor o referente de
10 Ventana emergente: Mensaje varios Ventana emergente Varias. turno para iniciar reconexion, rescatar datos segun sea el caso/
Avisar a referente de Soporte Técnico 16




FALLAS RECURRENTES Y ACCIONES PARA AFRONTARLAS

LLAME A SALUD RESPONDE

600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

Na

Falla de Plataforma Neotel

Descripcion

Acciones

11

Encuesta al inicio de la llamada

Después de corte de llamada actual, la siguiente llamada al
ingresar cae a encuesta.

Si en llamada previa no se transfirié e EPA, esperar unos segundos

en TA por si hay desfase en la ejecucion de la funcion. Si se finalizo la

llamada con éxito, avisar a monitor o referente de turno para
reconectar a plataforma

12

Envio a encuesta durante llamado

Durante llamado se transfiere a encuesta de forma
espontanea

Avisar a monitor o referente de turno para reconexion a
plataforma/Avisar a referente de Soporte Técnico

13

Front no se carga correctamente

Tamafio de los elementos de la pagina diferentes,
presentacidn de la planilla difernte

Recargar ventana del front/avisar a monitor o referente de turno,
rescatar datos y posteriormente poner TA para completar front
pendiente previo a la recarga del mismo/ Indicar reconexion a
plataforma/ Avisar a Referente de Soporte Técnico

14

No permite cambiar campafia

Error de ventana emergente o retroceso a la opcidn anterior
en campana.

Si no es posible cambiar de campaia previo al cierre y recarga de la
ventana de gestion de contactos, avisar a monitor o referente de
turno rescatar los datos y posteriormente en TA, completar front

pendiente (si la accidn ocurre durante un escalamiento o
agendamiento, asegurar llevar dichas acciones en el nuevo front
para evitar duplicados)/Revisar estado de 3CX y de ser requerido,

reconectar a Plataforma/Avisar a Referente de Soporte Técnico

15

No permite cambiar estado

Error de ventana emergente o retroceso a la opcién anterior
en estado.

Si no es posible cambiar al estado correspondiente, probar con otro
estado, posteriormente reconectar a Neotel previo aviso/ Avisar a
monitor o referenente de turno y realizar un cierre forzado (apagado
de 3CXy Deslogueo, en ese orden) y reconectar a Plataforma,
completar front pendiente (si la accién ocurre durante un
escalamiento o agendamiento/ Revisar estado de 3CXy de ser
requerido, reconectar a Plataforma/Avisar a Referente de Soporte
Técnico

16

Datos de llamada anterior en nueva gestion

Al término de llamada la nueva gestion tiene los datos de la
llamada anterior.

Recargar ventana de gestion de contactos, si persisten datos
residuales de contacto anterior tras recargar ventana, atender
llamada actual rescatando datos, posteriormente y estando en TA.
tipificar como corte de llamada y aceptar, luego completar nuevo

front/ Avisar a monitor o referente de turno en caso de persistir falla

17



LLAME A SALUD RESPONDE

FALLAS RECURRENTES Y ACCIONES PARA AFRONTARLAS 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

No

Falla de Plataforma Neotel

Descripcion

Acciones

17

Ingresa llamada con datos no correspondientes

Datos de llamado (datos de consultante) diferentes.

Recargar ventana de gestidén de contactos, si persisten datos
diferentes al del usuario tras ingreso, ingresalos de forma manual
como si fuera un nuevo contacto en la base de datos/Avisar a
monitor o referente de turno en caso de persistir falla

18

Datos en transferencia no corresponde a la
consulta

Datos de la transferencia no corresponde a la consulta.

Avisar a monitor o referente de turno, explicar al usuario sobre
error de tranferencia segiin protocolo y realizarla correctamente

19

Atencion no aparece en historial

Atencion realizada no se registra en historial

Avisar a monitor o referente de turno y continuar con la atencién
segln sea el caso. Si la consulta es sobre un agendamiento a
profesional, corroborarinformacion y de ser requirido, notificar
al usuario. De no estar el agendamiento en registro, volver a
agendar. Para el caso de los escalamientos y de ser requerido
confirmar (esto tomando en cuenta que ambos casos, y de
acuerdo a pruebas realizadas previamente, las acciones son
realizadas independiente si aparecen en el historial de usuario),
consultar a UTS o volver a escalar segln sea el caso

20

Error Login NEOTEL

No se puede acceder a Neotel

Volver a ingresar con datos de usuario y contraseia
asignados/Revisar conexion VPN (reconectar si fuera
necesario)/Corroborar estado de conexién a internet/ Avisar a
monitor o referente de turno/ Avisar a referente de Soporte
Técnico

21

No carga script

No se puede acceder a Scripts / No es error "404 - not found"

Solicitar script a monitor o referente de turno. De reportarse el
caso por mas profesionales, avisar a UTS

22

No carga NEOTEL

Pagina de Neotel no carga, VPN correctamente conectada.

Avisar a monitor o referente de turno y probar reconectar a
plataforma paso a paso/Reiniciar equipo y conexion a
internet/avisar a referente de Soporte Técnico

23

Error servidor

Problema masivo de servidor.

Avisar a referente de Soporte Técnico y en el caso de no estar

disponible, seguir protocolo designado para este tipo de casos

18




FALLAS RECURRENTES Y ACCIONES PARA AFRONTARLAS 600-360-7777

N° Error Teléfono Digital Descripcion

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

Acciones

1 Ingreso de llamada doble Ingreso de dos llamados al teléfono digital.

Seleccionar solo una llamada y dejar que la otra pase por
defecto a otro agente. Si una segunda llamada entra estando ya
en atencién y tomando en cuenta que existe la probabilidad de

que se cortan espontaneamente ambas llamadas, avisar a
monitor o referente de turno para realizar reconexén de forma

preventiva a la vez que se revisa estado de 3CX/XLite / De ser
requerido, avisar a referente Soporte Técnico

2 Ring teléfono digital durante llamado Suena ingreso de llamada cuando ya se esta atendiendo esta.

No aceptar llamada entrante y de persistir ring, cortar. De
persistir falla, avisar a monitor o referente de turno y reconectar
a Plataforma/ avisar a referente de soporte Técnico

. . P .. Mensaje "Network not available" cuando no hay problemas de
3 | Mensaje "Network not avaible" en teléfono digital ) internet yp

Para 3CX, realizar revalidacion del programa previo cierre del
mismo y deslogueo si corresponde/ Revisar estado de VPN y
probar reconexion/ revisar estado de internet/Avisar a referente
de Soporte Técnico

4 Ingreso de dos llamadas Teléfono/notificacion marca dos llamadas entrantes.

Aceptar solo una y rechazar si es necesario la otra,
posteriormente revisar estado de 3 CX/Xlite y reconectar a
plataforma si es necesario previo aviso a monitor o referente de
turno

5 Llamado se contesta solo No hay opcién de contestar, llamado se contesta solo.

Revisar estado de 3 CX/Xlite, si no esta activo el Auto Answer
(Boton AA del Xlite), avisar a monitor o referente de turno para
reconexion a Plataforma

6 Desconfiguracion Teléfono digital Desconfiguracién Teléfono digital.

Probar primero reconectar desde VPN. Si presiste, avisar a
referente de Soporte Técnico

19



FALLAS RECURRENTES Y ACCIONES PARA AFRONTARLAS 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

N° Errores sin tipificacion Descripcion Acciones

1 Corte de llamado Corte de llamado sin origen identificable. Avisar a monitor o referente de turno y devolver llamado/Revisar estado de 3CXy VPN, de
ser necesario, rescatar datos e iniciar reconexion a plataforma

Avisar a monitor o referente de turno para reconexion a Plataforma. De ser requerido,
devolver llamada/Revisar estado de conexidn a internet/considerar reinicio de equipo de
ser necesario revisando de paso que no tenga instalado Cisco AnyConnect/ Avisar a
referente de Soporte Técnico

Perdida de audio multifactorial o sin origen

2 Perdida de audio identificable.

Avisar a monitor o referente de turno para reconexion a Plataforma. De ser requerido,

3 Audio desfasado Latencia o desfase de audio. devolver llamada/revisar estado de conexion a internet/considerar reinicio de equipo de

ser necesario revisando de paso que no tenga instalado Cisco AnyConnect/ Avisar a
referente de Soporte Técnico

Avisar a monitor o referente de turno para reconexion a Plataforma, de ser requerido,

Audio Baja calidad de audio descartando problemas de I A . L :
4 " . " . . devolver llamada/revisar estado de conexidn a internet/considerar reinicio de equipo de
entrecortado/"robotizado internet (Mbps de bajada) . . . . .
ser necesario revisando de paso que no tenga instalado Cisco AnyConnect/ Avisar a
referente de Soporte Técnico
Avisar a monitor o referente de turno para reconexion a Plataforma. De ser requerido,
. Contesta llamado sin audio, otros errores devolver llamada/revisar estado de conexidn a internet/considerar reinicio de equipo de
Llamada sin retorno . . . . .
4 descartados. ser necesario revisando de paso que no tenga instalado Cisco AnyConnect/ Avisar a
referente de Soporte Técnico. Considerar previo a toda accion, revisar Cintillo o manos
libres
. Sistema registra llamadas perdidas en teléfono . . .
5 Llamadas perdidas g di italp Solo en caso de que afecte el correcto flujo de llamadas, avisar a monitor o referente de
gital. turno
6 OTROS De no ser identificada la causa tomando en cuenta las acciones descritas anteiormente,

avisar a referente de Soporte Técnico.
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LLAME A SALUD RESPONDE

FALLAS RECURRENTES Y ACCIONES PARA AFRONTARLAS 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
L0S 7 DIAS DE LA SEMANA

1 Problema notificado en mas de una ocasidn
2 Notificacién por diferentes agentes
3 Errores atribuibles a una misma raiz.

1 Problema tecnico ocacional sin continuidad temporal
2 Notificacién por un mismo agente
3 Errores atribuibles a una raiz diferente
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Estade [Duraciénjl Teléfono (Tipo Llamada)

Eampaﬁa I."I'lp-n Discador]| Cola

N\ K ()

IP-Port (Browser)

LLAME A SALUD RESPONDE

Device | IP:Port | Status

Hablande - DialAPI
Id: 0 - 942412116 | 0:12:10

Hablando - NotSat
Id: 120681 - PES7TFP5E85 | 0:27:00
Dewvice Error| 18:25

7 { Dates Paclante }
CRM: 10 - MINSAL .. - Id: 0 | 02:06:08

Device Error| 4:37:41
Device Error| 00:09:32
Dewvice Error| 2:39:11
Hablando - NotSet

Id: 0 - 33550027 | 0:01:02

Maostrando | Agendamientos )

CRM: 10 - MINSAL .. - Id: B3248 | 0-:00:53
Disponibla

CRM: - Id: 0| 02:15:59

Hablando - DialAPT

Id: 125141 - 997538040 | 1:07:23

Fausa: AdministrativeTime | 0:1%:32

Mostrando { SIGIS }

CRM: 10 - MINSAL .. - Id: 125737 | 0:00:37
7 { Dates Facientes )

CRM: 10 - MINSAL... - Id: O | 00:01:02

Mostrando | Datos Paciente )

CRM: 10 - MINSAL... - Id: 122320 | 0:00:13

Pausa: H

Hablando - NotSet
Id: 125837 - $R2727472 | 0-02:24
Hablande - NotSet
Id: 125824 - PA3239918 | 0:11:35

19 - MINSAL - SALLD RESPOMNDE (Manual)
| NFA

1% - MIMSAL - 541 D RESPOMDE
(Entrante) | 33 - N2 INF ASISTENCILA
SALUD 4

19 - MINSAL - SALUD RESPONDE [Manual)
| NFA

1% - MINSAL - SALUD RESPONDE [Manual)
| NAA

19 - MINSAL - 5AL LD RESPOMDE [Manual)
| MNFA

19 - MINSAL - 5AL LD RESPOMDE (Manual)
| MFA

10.69.160.13:41781 (Chrome-E7.0)
10L69.160.11:50407 (Chrome-B7.0)

10.67.140_27:56247 (Chrome-B7.0)
10,68.160.22:51011 (Chrome-B7.0)
10.69.140.33:54700 {Chrome-B7.0)

10L68.160.16:57537 (Chrome-B7.0)

19 - MINSAL - 5ALUD RESPONDE [Manual] _

| MFA

19 - MINSAL - SALUD RESPOMDE
(Entrante) | 29 - N3 SALUD MEMNTAL
PSICOLOGO 1.1

19 - MINSAL - SALUD RESPONDE (Manual)
| NFA

1006%.160_24:50785 (Chrome-B7.0)

10.69.160.37:50285 {Chrome-E7.0)

19 - MINSAL - SALUD RESPONDE [Manual) .

Il g{T\-‘IINSM - SALLUD RESPOMDE [Manual)
I'Ir'i‘:ﬁd'llNSAL- SALLUD RESPONDE (Manual)
I‘Igfl:ﬂINSAL- SALUD RESPOMDE (Manual)
I‘IE{T«MNSAL- SALUD RESPONDE [Manual)
:‘IE}INSAL— SALUD RESPOMDE (Manual)

I NYA

19 - MINSAL - 5ALUD RESPONDE
(Entrante) | 47 - N1 COLA 0 COROMAVIRUS
1% - MINSAL - SALUD RESPOMDE
(Entrante) | 47 - N1 COLA 0 CORDOMAVIRUS

10L68.160.39:54505 (Chrome-B7.0)
10L69.160.6:59449 (Chrome-B7.00
10.69.160.29:52319 {Chrome-E7.0)
10.6%.1460.4:58585 (Chrome-B7.0)

10069.160.1:53449 (Chrome-B7.00

10.90.32_2:35218 {Chrome-B&.0)

10.90.32_2:40288 [Chrome-B&.00

SIFYPCE20 | 10.69.160.13:42731 | OK([3)
SIPYPCB13 1 10.69.1460.11:642150 1 OKD

SIF/FCB47 | inulll:0 | UNREACHABLE(3)
SIPYPCASF | (nullk0 | DK7Y

SIPYPCAAT | 10.69.140.33:42324 | UNREACHABLE()
SIPYPCBAS | (nulli:0 | UMREACHABLE()

SIPYPCB&S | (nulli:0 | UMREACHABLE(3]
SIFYPCBTZ | 10.69.150.24:5562258 | OK(5)

SIPYPCET73 | 10.69.140.37:60924 | QKD
SIPSPCAT3 | (nullk:0 | OK{3)
SIPYPCAS4 | 10.69.1460.39:54905 | OK]
SIPYPCAFE. | (rulll=0 | OEL)
SIFYPCT00 | 10.69.140.29:62981 | QK]
SIF/PCT05 | 10,69, 140.4:63823 | OKD

SIPYPCBAL | 10.69.1460.1:42849 | DK(3)

SIFYPCS12 1 10.90.32 2:45517 | OK[3)

SIF/PCS548 | 10.90.32.2:22827 | OKD




-
ACERCA DEL MODULO DE CAMPANA (28 “USUARIOS”) 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

- La tabla muestra a los agentes registrados en el CRM MINSAL separados por campafa y
numero de usuario, incluidos los usuarios de Policomp. Si no seleccionan el CRM o campafia
correctos de acuerdo al grupo al que pertenecen, no apareceran en el tablero aunque estén
conectados e incluso en llamada.

- Dicho lo anterior, solo apareceran los agentes conectados.

- En general, cuando se presenta un error en la conexién o en el deslogueo, aparecera en el
estado device error. Ante eso, se recomienda avisar al agente, y si ya no esta en turno y no
es posible ubicarle, o si bien persiste el estado descrito, se puede realizar un deslogueo
remoto. Dicha opcidn esta en el item de Telemarketers del call center (procurando no realizar
otra accion como por ejemplo eliminar al usuario).

- Aunque el agente aparezca como conectado, es importante revisar si esta con la plataforma
(Browser) o bien si su telefono esta conectado (Device | IP. Port Status). Para ambos casos si
no estan conectados, no entran llamadas.
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-
ACERCA DEL MODULO DE CAMPANA (28 “USUARIOS”) 600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
L0S 7 DIAS DE LA SEMANA

En ocasiones, algunos agentes reportaran que el timer, al poner un estado, no aparece o
bienpresenta saltos en el tiempo transcurrido. Esto no afecta al monitor ni al agente en el
tiempo. Sin embargo, si se presentase una falla relacionada a eso, realizar las acciones
sugeridas en este moédulo.

Rango
CRHM MNiveles Profesionales  Usuarios

Fonosida (FNS) FNS FNS 46000
Ley de Urgencia (LU) LU LU
Unidad de Gestion de Central e
de Camas (UGCC) UGCC UGCC
Mesa Central (MC) Policomp 51000
Salud Responde M1
Salud Responde N2 No Médicos 52000
Monitores MINSAL Supervisor 47000
Salud Responde N3 Médico 43000
Salud Responde N3 Matrona 52000
Salud Responde N3 Ps!c?logo 48000
Salud Responde N3 Psicélogo
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ACERCA DEL MODULO DE CAMPANA (28 “USUARIOS”)

Simbologia de estados por colores
¥ Logueado ¥ Logueade S/D ¥ Descanso ¥ Descanso Ext. ¥ Ent. - Ringing ¥ Ent. - Agente ¥ Sa

L

amando -~ Sa

LLAME A SALUD RESPONDE

600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

.- Ringing ¥ Sal. - Agente ® Mostrando ¥ Pausa ¥ Mestrar ¥ Funciones Int. ¥ No Registrade

Estados mas frecuente durante el monitoreo:

Lsuarie Estado (Duracidn| Teléfona (Tipo Liamada) Campahia (Tipo Discadarll Cala | IP:Port (Browser) Device | IP-Port | Status
ible [ Datos Paciente | T¥ - MINSAL - SALDLF RESPURLCE
CRM: 10 - MINSAL... - Id: 0 | 00:00:11 Manual) | N/A 10.90.32.2-43972 (Chrome-84.0)  5IP/PC&46 | 10.90.32.2-2214% | OKI)

Ringing - NotSet
Id: O - 97EPE662 | (00046

Hablande - NotSet
Id: O - PA0&B4893 | 0:00:29

1% - MINSAL - SALUD RESPOMDE
{Entramte) | 33 - N2 INF
ASISTEMCIA SALUD 4
19 - MINSAL - SALUD RESPOMDE
{Entrarte] | 33 - N2 INF

10.69.160.18:53651 (Chrome-87.0) SIP/PCTER | 10.49.160.18:51627 | OKI}

10.42160.50:54715 (Chrome-87_0) SIP/PCT53 | 10.49.160.50:52395 | Ok}

Id: 35848 - ¥47784752 | 010019

Device Error| 0:00:04

(Manual) | N

19 - MINSAL - SALUD RESPOMDE

Manual) | M LIMREACHABLE()
Pauss: AdministrativeTime | 3:38:31 e SIP/PCBBO | 10.69.160.23:57592 | OK(3)
Mestrande { Tipificacion Nv2 ) 19 - MINSAL - SALUD RESPONDE : .
CRM: 10 - MINSAL... - Id: 99838 | 3:46:14 {Manual) | N/A 10.5%. 160330574 (Chrome- B0} - SIFFPLII0 inuflil | GG

ASISTENCIA SALUD 4
Mostrande [ Tipificacion Nv2 ) 19 - MINSAL - SALUD RESPONDE . )
L e s S (Manual) [ N7 10.69.160.44:59448 (Chrome-87.0) SIP/PCBOO | 10.69.160.44:14680 | OK(3)
Pauss: Break | 0:03:46 Iugl_h:ﬁim RESPONDE 40 49.160.53:54296 (Chrome-87.0) SIP/PCT®6 | 10.49.160.53:50774 | OK[)
Pausa: AdministrativeTime | 0:00:15 'u‘:'"::ﬁﬁ;m RESPONDE 40 49.160.13:55921 (Chrome-87.0) SIP/PCTS7 | 10.69.160.13:53798 | OK(3)
Hablande - DialAPY 19 - MINSAL - SALUD RESPONDE

10.49.160.28:60938 (Chrome-87.0) SIP/PCTAE | 10.49.160. 2864117 | OKI)

10.49.160.50:51959 (Chrome-87.0) SIP/PCT5E | 10.69.160.50:523%5 |



ACERCA DEL MODULO DE CAMPANA (28 “USUARIOS”)

LLAME A SALUD RESPONDE

600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

A Noseguro | 10.90.32.11/CALLCENTER/ControlBoards_Custom_Test_PoupUp.aspx?idWin=0&drillDown=1#nbb

Llamadas Saliente

Llamadas Entrante

4K
32K
24K
16K
200
0

Productividad Diaria Saliente
Campafia 19 - MINSAL - SALUD RESPONDE, dltima semana

o~ ~ ~ =~ o o~ ~
& & & & 3 & &
k3 Ly Ny S LS Ly by

& 5 fod ¥ & 5 Ly
Mo Asig. il Ocupado il N/ Rech.

i, Congestion Red il No Def. ils Cont.

il Fax il En cola En Ring il Otros

ila Agent= < Promedio

de

Productividad Diaria Entrante
19 - MINSAL - SALUD RESPONDE, (ltima semana

FFTY
e RRIEEN

o ~ ~ o o . -
S ) & = = & -
= 3 3 3 Ry y
& $ 3 ¥ o S )
n cola n Rin tros
o En col En Ring of
il Llam. Operador < Promedio de

conversacién

=

UQPIESIBAUDD 3P OjP3WOLd,

=

UQPESIBAUOD 3P OIPIWOLY

Q

Canales

o
]
b
B
£
i}
75,, 36, 27, 18,,
16:54
< Ent.-EnCola <> Ent. - Ringing < Ent. - Agente <> Ent. - Casilla
< Ent. - Otros O Sal. - Lamando ¢ Sal. - Agente > Sal. - En Cola
<C» Sal. - Ringing O Sal. - Otros
rl
& &
Estado de Usuarios Estado de Canales
[~ Sal. - Agente, 32
~ Ent. - Agente, 3¢
Mostrar, 2 —., ’
Logueads, 8 - En Cola, 75 —
"~ Descanso, 10 — Sal. - Agente,
Mostrando, 14 < | \
Descanss, 2 | - Deseans Ext,, 10 L Ent. - Otros, 27
rl rl
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4
RECOMENDACIONES BASICAS PARA UN USO OPTIMO DEL EQUIPODE  §00-360-7777
TRABAJO (MODALIDAD PRESENCIAL Y TELETRABAJO)

ANTES DE EMPEZAR:

- Verifique que su equipo se encuentre en condiciones dptimas que permitan un uso continuo.

- Mantener su equipo actualizado.

- Para una mejor estabilidad de la sefial usar conexion via LAN (cable). Si su equipo no cuenta con
una entrada LAN, considerar uso de un adaptador de Red. Si no cuenta con uno, asegurese que la
sefial WIFI sea estable para prevevir interrupciones del sistema durante el turno.

- Desinstalar aquellos programas que ya no estén en uso (Cisco AnyConnect, Pulse Secure,
Escritorio Remoto, Entel, entre otros)

- Ante una incidencia, avisar a monitor o referente de turno.




RECOMENDACIONES BASICAS PARA UN USO OPTIMO DEL EQUIPO DE
TRABAJO (MODALIDAD PRESENCIAL Y TELETRABAJO) e EE

DURANTE EL TURNO:
- Mantener abiertas solo las aplicaciones necesarias y cerrar o desinstalar aquellas que no

estén en uso para asegurar una buena conexion.
- Ante unaincidencia, realizar acciones de acuerdo a lo explicado a lo largo del médulo.

FINAL DEL TURNO:

- Salir de Teletrabajo o del Sistema correctamente.
- Si se presenta alguna dificultad en el proceso, avisar a monitor o referente de turno.
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LLAMEA SALUD RESPONDE

CUIDADOS GENERALES 600-360-7777

IENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
1ANA




GRACIAS.

LLAME A SALUD RESPONDE

600-360-7777

PROFESIONALES DE LA SALUD ATENDIENDO SUS DUDAS LAS 24 HORAS,
LOS 7 DIAS DE LA SEMANA

,  Ministerio de
Salud

Gobierno de Chile




