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INTRODUCCION OZEROQ

Objetivo del estudio

El presente estudio tiene como objetivo analizar las principales
tendencias en modelos atencionales en salud de cara al 2025,
destacando las preferencias de los pacientes, los desafios de los
administradores de salud y las soluciones tecnholdgicas que
estan redefiniendo la experiencia médica.
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Metodologia y fuentes de informacion

Este estudio se basa en encuestas realizadas durante el 2024
y 2025 a pacientes y administradores de salud en distintos
mercados, combinadas con datos recolectados en eventos
especializados, como Expo Salud Chile 2024. También se
INncluyen casos de éxito y analisis de tendencias globales en la
transformacion digital del sector salud.
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Relevancia de la digitalizaciéon en la atencion en salud

La digitalizacidon ha dejado de ser una tendencia para
convertirse en un requisito fundamental en el sector salud.
Tanto pacientes como administradores demandan
soluciones digitales que faciliten la gestion de citas,
reduzcan los tiempos de espera y mejoren la experiencia
global de atencioén.
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Factores que impulsan la transformacién del sector salud

Crecimiento de la demanda de atenciéon médica: El envejecimiento de la poblaciéony
el aumento de enfermedades créonicas han generado una mayor presidn sobre los
sistemas de salud.

Avances en inteligencia artificial y automatizacion: La |IA y el aprendizaje automatico
permiten mejorar la eficiencia operativa y personalizar la experiencia del paciente.

P & %

Expectativas de los pacientes: La digitalizacion en otros sectores ha elevado las
expectativas de los usuarios en términos de rapidez, autogestion y personalizacion en
la atencion médica.

Regulaciones y normativas: Gobiernos y entidades reguladoras estan promoviendo la
adopcion de tecnologias digitales para mejorar la calidad del servicio y optimizar
recursos.

©
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HALLAZGOS ESTUDIO

Modelos Atencionales del El 83% de IO..S pacientes desea
futuro - Salud 2024 un menor tiempo de espera
para ser atendido. Los clientes
esperan ser atendidos en
menos de 10 minutos.

Evolucion Observada

La digitalizacién pasé de

Y un 70% considera mejorar los
ser una novedad a una ]
exigencia constante, y la tiempos de espera una

optimizacién de tiempos prioridad urgente.
de espera es ahora una
demanda urgente.
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Tecnologia e
innovacion

Cuando se trata de la
atencion médica del
futuro, la palabra clave es
"tecnologia e innovacion".
Es importante destacar
gue esta definicién no se
limita necesariamente a la
atencion virtual; mas bien,
se trata de un enfoque
mixto que varia segun el
tipo de tramite que se esté
realizando.

Simplificacion de Tramites y

Accesibilidad de la
Informacién

Los tramites administrativos
y la obtencién de
informacidén del paciente
son areas donde la mayoria
de las personas espera una
mayor simplicidad y
accesibilidad, gracias a la
tecnologia.

Experiencia con Modelos
Atencionales Virtuales

Sorprendentemente, el 75%
de los encuestados ha
tenido experiencia con

modelos de atencién
virtual o telemedicina. Sin
embargo, es crucial destacar
gue, aungue no todos han
utilizado este tipo de
atencion, un 96% de los
encuestados considera que
es un modelo beneficioso
para la salud.

Balance entre Tecnologia y

Atencién Personalizada

A pesar de valorar la inclusiéon
de la tecnologia, las personas
priorizan una atencién
personalizada y humana. Este
hallazgo nos lleva a reflexionar
sobre cémo combinar
eficazmente la tecnologia con
la atencién centrada en el
paciente. La gestidon del talento
humano desempeia un papel
clave en esta estrategia,
permitiendo que el personal se
enfoque en tareas que
complementen lo que un
software puede optimizar. El
66% de los encuestados cree
que la atencién centrada en el
paciente es esencial
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Impacto de los tiempos de
espera:

Los pacientes valoran la informacion clara
sobre tiempos de atencidn, mientras que el

34% de los administradores considera los

aios tiempos de espera
como el principal
problema a resolver.

WhatsApp como canal clave:

Un 64% de los pacientes ha utilizado

WhatSApp para gestionar su

atencion y lo ha encontrado util, lo que
refuerza la tendencia de adoptar canales de
comunicaciéon mas agiles y accesibles.
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Digitalizacion como prioridad: Gestion eficiente de citas:
Tanto pacientes como administradores La facilidad para reservar y modificar citas es
coinciden en la importancia de soluciones un aspecto clave para los pacientes, con un
digitales para mejorar la experiencia en salud. 68% orefiriendo hacerlo €N Ilnea. A

Mientras los pacientes buscan autogestion y
acceso en linea, los administradores ven valor
en herramientas como la telemedicina, kioscos
de autoatencién y plataformas multicanal.

su vez, los administradores identifican la
gestion de citas y recordatorios como uno de
los principales desafios a implementar.
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Analisis de los Pacientes

¢Qué solucién crees que mejoraria tu
experiencia como paciente al gestionar tu

atencion?
Preferencias Digitales: La mayoria de los pacientes prefiere Un 68% de |os
gestionar su atencidon en linea, utilizando herramientas encuestados vanré
como WhatsApp para simplificar este proceso. I3 gest'én online

I I
Un 59% de los pacientes mostro interés en plataformas como su principal
online,y un 64% indico que ha utilizado WhatsApp y que (

preferencia.

fue atil.

22% no lo ha utilizado, pero le
gustaria probarlo.



CONTEXTO Y EVOLUCION DEL SECTOR SALUD

Una mejor experiencia digital, es vista como una
mejor experiencia del cliente

Funciones Utiles en WhatsApp

- 36% destaca la
50% de los pacientes importancia de

corTS|dera.que lo mas util comunicarse 14% prefiere recibir
seria gestionar reservas, directamente con el recordatorios

cambios o personal en caso de automaticos de citas.

cancelaciones. dudas o emergencias.
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ZEROQ Al AGENT

iNuevo!

ZeroQ Al Agent

Implementacion de agente que interactuda con los usuarios
al momento de accionar intencidon de ser atendido.

Este agente integrado de manera nativa con ZeroQ recopila
informacion clave sobre las necesidades del cliente, o que
permite que el ejecutivo reciba un perfil detallado y pueda
atender de forma mas rapida, eficiente y personalizada.

Junto con automatizacidon que optimiza tus procesos y
reduce tus costos operativos. Mas que un chatbot, somos
un agente digital que ejecuta tareas clave para tu
negocio.




ZEROQ Al AGENT QZEROQ

Ejemplo 1 Al Agent: Automatizando procesos

En un centro de salud con 10 ejecutivos ® Mejor experiencia para el cliente: El tiempo
dedicados a la gestion de ventas por correo, . promedio de resolucién bajaria de 5 minutos a solo 1
con una demanda de 1.000 correos diarios, . minuto, brindando respuestas casi inmediatas.
cada ejecutivo trabaja 8 horas al dia, de lunes :
a viernes, y cada gestion toma 5 minutos. Esto e Disponibilidad 24/7: A diferencia del equipo humano,
significa que cada ejecutivo puede atender 96 . el Al Agent opera en todo momento, gestionando
correos diarios, dejando 40 solicitudes : solicitudes incluso fuera del horario laboral.
rezagadas para el dia siguiente o requiriendo :
horas extras. ® Mayor eficiencia del equipo: Se reduciria

. significativamente el tiempo total invertido en la
Con la implementacion del Al Agent, la . gestion de correos, permitiendo que los ejecutivos se
empresa podria reducir en un 70% su plantilla . enfoquen en tareas estratégicas como la captacién
y, aun asi, aumentar su capacidad operativa . de clientes, respuesta a clientes por otros canales y
en un 50% al mes o absorber una mayor . optimizacién de procesos.
demanda de pacientes sin necesidad de mas ;
personal y liberando ejecutivos a jornada e Aumento en la tasa de conversién: Un proceso mas
completa para tareas de mayor valor. agil mejora la experiencia del cliente y puede

incrementar el porcentaje de conversiones,
generando mas ventas con la misma demanda.
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Ejemplo 2 Al Agent: Gestor de Fila

Métricas que impacta el Al Agent

&
¥ &

Tiempo de atencién por cliente . Clientes atendidos por ejecutivo/dia - Clientes atendidos por 5 ejecutivo/dia

IMPACTO 4 min. menos por cliente. 20 clientes mas por ejecutivo 100 clientes adicionales por dia



ZEROQ Al AGENT
Modelo Actual O ZEROQ

Estado (1) Estado (3)
y
¢A qué estamos €
apostando? '
' L
Hora de emision Tiempo de espera (1) Tiempo de atencién (1)

Modelo con ZeroQ Assistant

& O
‘ Assistant ‘ Assistant
Y 'y
L -
Hora de emisién Tlempo/de T:’e':\‘::?étr’\e armpoids Fismpo/dsatencion Hora de emisién Tiempo de espera (1) spRodeatencion P eIl
espera (1) Assistant (1) espera (2) Agente Humano (2) P P Assistant (1) Agente Humano (2)

Escenario 1 Escenario 2



ZEROQ Al AGENT

@ Pausar Médulo Alejandro Villan

ZeroQ Demo UX Ul Maodulo 03

Atencion en fila © Preatendedor

amadas

@ Esta sucursal recibe vi

SLA de atencion

Numero de WhatsApp:
Tickets 8 Reservas ¢ 1234 567

15
Atencion general v

Estado del flujo: Cor

Cliente: T 7 “‘
‘ po Z Martin Silva Montero AL R

s Pregunta 1:
1234566789 (Cual es ty RU
& Mario Casas Fila: Respuesta:
AGS8 & Convenios de pago & [Elk " W 23456789
@ DNI: 23456789 @ oo024s s martinsilvam@mimail.com = '
6 egunta 2;
00:05:54 w Teléfono: Cual ¢ monto total de t
-> Derivado & Camilo Calderén +56 1234567890 Respuesta:
CPO1 @ DNI: 12345678 PISC0000
Pregunta 3:
En cuant {
Asesoria v A3 ta
B. 6 cuotas
AS13 & Angela Botero Refpggst‘a:“ -
@3 DNI: 34567890 © 00:04:45
Pregunta 4:
Pod \cjuntar una fot
& Jazmin Montero factu
AS14

3 DNI: 34567890

& Bernardo Aguirre

« 0 ZeroQ ©

Cuenta empresa

Adelantemos tu atencién

Hola, solicitaste continuar tu tramite
por WhatsApp para la fila cambio de
titularidad. adelantemos la atencion
mientras esperas.

(Estas listo para empezar?

09:45

Vie 14/05
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Aspectos mas valorados por los pacientes

Facilidad de Gestion, claridad y rapidez en la comunicacion y tiempos de espera.

57% Valora la facilidad para reservar o gestionar citas.

menciona el valor de tener informacion clara sobre los

28% tiempos de espera.

14% destaca la claridad y rapidez en la comunicacion.
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Analisis de los Administradores

s%¢ Soluciones Buscadas: Predomina el interés en telemedicina, kioscos
de autoatencion y sistemas de gestion de citas.

sy Desafios Identificados: Altos tiempos de espera y necesidad de
plataformas multicanal.

s%¢ Implementacion de soluciones de IA.

El 34% de los administradores sefald que los tiempos de espera son el
principal desafio, mientras que un 25% sefala que la dificultad de
gestionar citas y recordatorios y para otro 25% es el manejo de altas
demandas. Entre otros.
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Sistema de gestion de citas y filas 20.3

Kioscos de autoatencion 20.3

Plataformas de telemedicina

Sistemas de retroalimentacion y encuestas automaticas

Herramientas de analisis de datos para mejorar la atencién

Soluciones de CRM para seguimiento del paciente

1 I 1 I 1 1 I 1

I I I I T I T I I
00 25 50 75 100 1125 150 1750 20.0

Otros

Médico

Gerente

Administrativa 37.5%

Porcentaje (%)



Ejemplo flujo solucion
autoatencion | autoservicio en salud.

Soluciones
ligadas a estos

desafios

Flujo de Atencion en
Tétem Autoservicio/
Autopago

“—

ofic

Ingreso Paciente
Solicitud de nimero de identidad
(RUT/DNI) en la botonera (tétem).

Verificacion de identidad
Biometria dactilar (opcional).

Busqueda y disponibilizacion de
datos Paciente
Se capturan datos del paciente, nombre
y apellido, citas activas, etc.

Arancel y Descuentos
Integrado con IMED, el tétem calcula el
arancel a pagary aplica descuentos
segln el nUmero de RUT/DNIy
biometria.

@

Opciones de Pago
Pago mediante POS o Efectivo, el ultimo
con redireccion a recepcion.

6

®

Emision de Comprobante
Impresion de ticket de atencion, voucher
de pago, bono, resultados.

o)

Seguimiento de

Estado de turno
Mediante cédigo QR en ticket impreso.

®

Llamado para Atencién
El paciente es llamado en el display una
vez ha sido llamado de manera
automatica o manual desde el modulo.

Personalizacién
Pantallas customizadas con logo y
colores corporativos. Asi como
preferencias de modelo de atencidn.
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¢Qué es ZeroQ Copilot?

Sistema de inteligencia artificial (IA) que
potencia la atencion de tus ejecutivos al
proporcionarles un contexto completo sobre
¢Quién es el usuario? ;Cual es su perfil segln
sus tramites? ;Como los ha calificado? y se
conecta con los repositorios de cada empresa
para guiar al ejecutivo durante la atencién.
Con esta herramienta, los ejecutivos podran
acceder a un perfil detallado de cada cliente en
tiempo real, lo que les permitira ofrecer un
servicio mas personalizado y alineado con las
necesidades especificas de cada cliente.
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¢Como esta conformado?

C

Historial de Atenciones

Son mostradas las ultimas atenciones a las que asistio el
usuario, para que el ejecutivo pueda personalizar la atencion e
identificar los intereses del mismo.

Analisis de grabacion de
videollamadas

Descubre aspectos claves mencionados por el usuario en su
anterior atencion, que ayuden a conocerlo para potenciar la
atencion.

Calificacion de NPS

Informa al ejecutivo sobre la Gltima calificacion dada por el
usuario, a fin de potenciar ese sentimiento o transformarlo.

Datos relevantes (CRM)

Conoce a tu usuario y ahorra tiempo rescatando datos de
interés que sumen valor a la atencion.

D & 52

Alerta sobre Usuario

Informa al ejecutivo si el usuario que esta atendiendo ha provocado la
activacion de alerta de panico en su anterior visita.

Validacion de preguntas
(Repositorio)

El ejecutivo interactia con el modelo a fin de resolver dudas sobre la
atencion en curso.

Sugerencias sobre modo atencion

Estandariza procesos y modalidades de atencion, mostrando
sugerencias concretas, para que todos los ejecutivos estén alineados
y demostrando seguridad en la toma del requerimiento.



{4 cumplimiento Normativo (Compliance)

|mpaCtO de Copilot en Ia Operacién Disminuciéon de sanciones por errores en procesos criticos.

"1 Reduccién de Errores Operativos

{71 Reduccién del Tiempo de Atencién

. X L ) Mejora en la precision de gestiones sensibles como productos de seguros,
Ahorro de 3-6 minutos por interaccién en sucursales de alta afluencia. financieros, convenios, etc.

Disminucion de hasta 20% en el tiempo de atencién por cliente. 7] Aceleracién del Onboarding

.............................................................................................................. e e AT (T G s e S e
{74 Mayor Productividad de Ejecutivos

Incremento de 20-30% en casos resueltos por hora. [7 Mejor Experiencia del Cliente (CX)
{71 Optimizacién de Costos Operativos {71 Mayor Resolucién en el Primer Contacto (FCR)
Reduccién de 15-20% en costos de contratacion, formacién y operaciones. Mejora de 15-20% en resolucién sin escalamiento.

. . [71 Deteccién Temprana de Problemas
{74 Menor Carga Operativa para Supervisores

. L . . Identificacion proactiva de incidentes recurrentes.
Liberacion de hasta 20% del tiempo de supervisores P

7] Estandarizacién del Servicio {71 Toma de Decisiones Basada en Datos

Reduccidén de hasta 25% en variabilidad de calidad entre ejecutivos. Insights en tiempo real para mejorar procesos y productos.
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cComo crear experiencias memorables de
atencion en el futuro?

%1% de las personas = 12%de las personas = 74% de los usuarios
opta por un enfoque sigue prefiriendo ~ considera vital el uso
que combinatantoel = exclusivamente el ~ de videollamadas
canal onlinecomoel canal presencial. en su dia a dia.
presencial. : f
Estudio El Nuevo Cliente, ZeroQ Estudio El Nuevo Cliente, ZeroQ Estudio El Nuevo Cliente, ZeroQ

Abril 2024. Abril 2024. Abril 2024.

Esto refuerza la importancia de soluciones hibridas que combinan recursos

digitales y la atencién en sucursales.
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;Como maximizamos la atencion
de cara al futuro?

1 Automatizacion e IA en la atencion médica

e Implementacion de agentes virtuales.
e Uso de analisis predictivo para mejorar la gestion de citas.

2 Opticanalidad y experiencia unificada

e Servicio fluido y consistente en todos los canales de comunicacion.
e Integracion de plataformas para obtener una vision 360° del paciente.

3 Transformacion digital en la atencidon presencial

e Reduccion de la tasa de abandono en sucursales con tecnologias de
autoatencion.

e Incorporacion de soluciones digitales para optimizar la experiencia en
sala de espera.
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CASOS DE EXITO Y APLICACION DE
ESTOS DESAFIOS EN EL MUNDO REAL



MODELOS ATENCIONALES DEL FUTURO 2025

Evolucidon tiempos de espera en sucursal con una correcta gestion.



MODELOS ATENCIONALES DEL FUTURO 2025

C.'q!edlnterclinica'

*Hemos logrado reducir drasticamente |a tasa de
abandono en las sucursales. Inicialmente, esta tasa
rondaba el 3%, pero gracias a la implementacion de

ZeroQ, hemos logrado reducirla hasta un 0.77%. Este
descenso significativo refleja el compromiso de
Interclinica con la mejora continua de la experiencia
del cliente.”



CASO DE EXITO - (B Redinterdinica

P95 Modulo
B158 "
P94

IVI(

Punto de

Autoatencign

=



cAso DE EXITO. (BRedinterdlinica’ Qzeroq

Evolucién tiempos de espera en sucursal con una ) Ndmero total de empleados: 210
correcta gestién NuUmero total de tickets/reservas al afio: 33,000
J/ Proyeccién de Autoatencién en Sucursal de Salud
@ Tasadeabandono (%) @ Promedio tiempo de espera $30.000 __ ....................................................................................... 3000
3% :
$25.000 2500
2,5%
g $20.000 2000
g 8
g 8
3 15% % $15.000 1500
2 g
,3_ 1% § $10.000 1000
0,5% $5.0000 500
0% $0 o

ENERO FEBRERO 2024
2023 2024

. Ahorro Acumulado - Uso (HH)
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MODELOS ATENCIONALES DEL FUTURO 2025 o ZEROQ

Conclusiones Estratégicas para la Transformaciéon del Customer Journey en Salud

© Adoptar un enfoque centrado en el paciente: Los centros de salud deben disefiar experiencias
fluidas y personalizadas que combinen lo digital con la atenciéon humana. La forma es lograr
tecnologias que conversen con el core del negocio e impulsar mecanismos internos/ humanos
gue conversen con estas nuevas adopciones.

© Optimizar el acceso y la autogestién: Facilitar la gestion de citas y trdmites a través de
plataformas digitales mejorara la experiencia del paciente y reducira la carga operativa.

©® Reducir tiempos de espera con tecnologia: Implementar herramientas de turnos y los kioscos
de autoatencion puede minimizar la friccion en la atencion.

® Aprovechar la opticanalidad: Integrar multiples canales (WhatsApp, web, apps y presencial),
teniendo claridad para qué usaré cada uno y con qué objetivo, garantizara una comunicacion
mas efectiva y adaptada a cada paciente.
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Conclusiones Estratégicas para la Transformaciéon del Customer Journey en Salud

®  Capacitar al personal en herramientas digitales: La transformacion digital debe ir
acompanada de un proceso de formacion para garantizar su adopcion efectiva.

® Monitorear continuamente los tiempos de espera y la satisfaccion de los
pacientes.

® Implementar herramientas de analisis de datos para optimizar los procesos y
reducir la friccion en la experiencia del paciente.

®  Garantizar la personalizacién en la atencién mediante soluciones digitales C &N
adaptadas a las necesidades de |los pacientes.
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SOBRE NOSOTROS

Nuestra vision y
soluciones para la
industria de la salud

Contamos con mas de
10 afos en el mercado.

Hemos trabajado con
mas de 350 clientes.

Contamos con presencia
en Chile, Pert y Colombia

ZeroQ es una empresa lider en
soluciones digitales para la
experiencia del cliente, con
presencia en tres paises y mas de
10 anos de trayectoria en el
sector. Nuestras herramientas
permiten optimizar la gestion de
filas, mejorar la atencion al
paciente y reducir tiempos de
espera en sucursales de salud.
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Nuestras soluciones son destacadas por
permitir eficiencia operativa ,
funcionalidad e integracion del
sistema, confiabilidad y consistencia
del rendimiento.



Software para el
ordenamiento y gestion
para sucursales fisicas

Permite a las empresas y pymes
organizar sus filas y controlar los
tiempos de espera de sus clientes,
brindando una excelente atencién al
clientes y creando mayor fidelidad
con el negocio.

XA

Disminuimos los tiempos de espera.
Evita las aglomeraciones.

Optimiza el tiempo de tus ejecutivos.
Estadisticas en tiempo real.

Se integra con multiples sistemas.



NUESTRAS SOLUCIONES O ZEROQ

Videollamada sucursal: \

Atencién al cliente desde
toétem.

Sistema web para sucursales\
fisicas y/o remotas: Emision de

tickets virtuales y toma de
reservas.

Software para el
ordenamiento y gestién
en sucursales.

Autoatencién/Autopago: \
Consultas y pago en las
sucursales.

Videollamada virtual: \

Atencién al cliente 100%
remoto.




Nuestros equipos

Totem Totem Totem Totem Totem Totem
Pedestal Empotrado Autopago Liviano Autoatencion Videollamada




BENEFICIOS

(Dashboard con informacion en Iinea)

Segmentacion y derivacién de pacientes
minizando los tiempos de espera.

Integracion con ficha clinica
y estatus del paciente.

Integracién con softwares y
actualizaciones automaticas.

Viaje del paciente. End to end. Ten la trazabilidad

completa del viaje del paciente, desde que agenda
su hora hasta que es atendido por el doctor.

Con ZeroQ, la integracion y optimizaciéon del proceso de
atencion en salud se convierten en una realidad,
proporcionando una experiencia mas eficiente y
personalizada para los pacientes y el personal médico.




Ejemplo mapa custumer journey | integraciéon salud o ZEROQ

Modelo de integracion para el area de la salud

I
WEBSERVICE SOFTWARE EXTERNO
Se actualiza en software. "Cliente llegé”

Con DNI, se consulta
webservice

El servicio devuelve el

segmento (status) SECMENTS ' -,'
del paciente Paciente con agenda, DOCTOR <
PAGADO “
deriva
Paciente con agenda, CAIA l
| PAGO PENDIENTE —

(-4
Paciente SIN agenda RECEPCIONISTA E




Cifras con Gestor de Filas

CONSISTENCIA DE LOS INDICADORES

Tanto los tiempos de espera como la tasa de abandono en clientes que cuentan con servicios de ZeroQ se mantiene en valores
muy constantes, tal como se puede observar en el grafico adjunto, lo que refleja una estabilidad en el rendimiento del servicio.

( PROMEDIO DE TIEMPO DE ESPERA Y TASA DE ABANDONO POR ANO Y MES >
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Mas de 40 entidades
de salud privada
confian en nosotros.

COLOMBIA




MODELOS ATENCIONALES DEL FUTURO 2025 OZEROQ

Algunos de quienes confian en nosotros

N |

LINICa
[ ||m:n N os cannens | P ST
F Tezzn :;: Interclinica Lo HH/HP\S?LL ( - \SALUD

nnnnnnnnnnnn

L& HOSPITAL CLINICO Nueva Clinica m Clinica
FUSAT @ CleverSalud N7 Puerto Varas

[ ] | . [
)\
E"ED'F‘W‘E é‘gﬂgng\ﬂ \/% E.;D..l < ’M !’ I ( () S \/L, Clinica Colonial

onko do

CESFAM HispanoMMaécica

meéderi

@ rebsaLup Gredinercinica Wi orvisisda

S i -
@ linica SHL e 4 O]—
Costanera [SNR =y




OZEROQ

Modelos atencionales del
futuro 2025

o comercial.zerog.co in  linkedin/zeroq f facebook/ZeroQ.ok



https://www.linkedin.com/company/zeroq/mycompany/
https://www.facebook.com/ZeroQ.ok
https://comercial.zeroq.cl/

