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RESUMEN

Enlace es un canal cristiano donde se transmite el sublime mensaje de la cruz. Su
medio de sostenibilidad es a través de ofrendas voluntarias captadas por
Telemaratdnicas, las cuales son apoyadas por dos call centers donde se reciben
llamadas de los Televidentes que solicitan oracién, comparten testimonios de vida y
gestionan 70% de las ofrendas. El ultimo informe del afio 2012 mostré una caida del
46% en la cantidad de llamadas entrantes por concepto de compromisos de ofrendas,
por esta razdn se implementd una reingenieria de procesos con la finalidad de obtener
mayor fidelizacion de los Televidentes. Los altos costos de operacion y la tecnologia
obsoleta de ambos call centers dificultan el cumplimiento de esta tarea de manera
eficiente. Por eso es necesario establecer si es mas factible cerrar en San Pedro Sula
y redisefar y consolidar operaciones en Tegucigalpa, ampliando su espacio fisico y
adquiriendo mobiliario y tecnologia necesaria para mejorar los procesos y tiempos de
atencion. Mediante un disefio de investigacion mixto, analizando el estudio técnico y
financiero, se obtuvo un resultado positivo en la reduccion de los costos operativos,
dando paso firme a la consolidacion de los call centers y a la vez la aplicacién
sistematica y planificada de nueva tecnologia con personal entrenado, con procesos
simplificados logrando alta fidelizacion. Es por ello que se recomienda a Enlace llevar a
cabo las mejoras por fases, iniciando por la consolidacién de los call centers y asi
alcanzar mejores resultados en los indicadores de rendimiento como costos, calidad,

servicio.
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ABSTRACT

ENLACE is a Christian channel which conveys the sublime message of the cross. It
means of sustainability are through free will offerings that people channel through
television events. ENLACE has two call centers where calls are received requesting
prayer. Viewers share life testimonies and manage 70% of the offerings. In 2012 reports
show a decrease of 46% in the amount of incoming calls for the commitment of
offerings, thus an engineering process was implemented in order to obtain greater
loyalty among viewers. However, high operating costs and outdated technology, in both
call centers, hinder the fulfillment of this task efficiently. Therefore it is necessary to
establish if it is viable to close the San Pedro Sula operations in order to redesign and
consolidate operations in Tegucigalpa,by expanding its physical space and acquiring
furniture and technology to improve processes and service times. Using a mixed
research design, analyzing the technical and financial study we can throw a positive
outcome in terms of reduced operating costs, steadily leading to the consolidation of call
centers while systematic and planned implementation of new technology with trained
personnel, with high achieving loyalty simplified processes. It is recommended to
perform ENLACE’s improvements in phases starting with the consolidation of call
centers and so achieve better results in performance indicators such as cost, quality,

service.

Keywords: Call Center, Offering, Process, Reengineering, Telemaratonica.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En un mundo donde la tecnologia se ha convertido en factor clave para poder llegar a
los clientes de forma efectiva, lograr captar la atencién y obtener preferencia hacia los
productos y servicios, es vital no dejar que los recursos de la empresa caigan a un nivel
de desfase que lleve a aumentar costos y a disminuir la satisfaccion al cliente.

Para combatir esta problematica, hoy en dia muchas empresas cuentan con Call
Centers (Centros de Llamadas) o bien contratan, a través de outsourcing, estos
servicios.

En el caso del presente proyecto, el cual se desarrollara en el Departamento de
Telemaratén de Enlace Honduras, se abordara la problematica que actualmente cuenta
dicho departamento en sus dos Call Centers (Tegucigalpa y San Pedro Sula) y cuales
son los efectos negativos para la empresa. Se propondra la implementacion de una
reingenieria en los procesos de dicho departamento, considerando nuevas tecnologias
en equipo, software, y una propuesta en la distribucidon de la planta. Para tal efecto se
requerira del compromiso y dedicacion de otras areas de la empresa tales como;
Finanzas, Produccidn, Ingenieria, Tecnologias de la Informacion, entre otras.

El contenido del proyecto inicia con un antecedente histérico sobre cémo, cuando y
dénde opera el Departamento de Call Center de Enlace Honduras. Seguidamente se
realizara el planteamiento del problema, presentando juicios de valor sobre la situacion
actual de dicho departamento.

Enlace Honduras busca, a nivel de objetivos, uno general asociado a implementar la
reingenieria de procesos con la finalidad de obtener fidelizacion con sus Televidentes,
identificando factores incidentes en el servicio al Televidente durante y post llamadas,
mejorando el proceso de captura de informacion.

Lo anterior se espera lograr contando con personas capaces de concretar el proyecto,
generando nuevas ideas, tomando la innovacién como su implementacién y ventaja en

el mercado.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En 1994, |a idea de la externalizacion (outsourcing) de servicios de Call Center estaba
empezando a ser explorado, sin embargo en la actualidad los mercados de servicios de
outsourcing del Caribe, México y Centroamérica se preparan para el crecimiento,
impulsado por la progresiva demanda de servicios de valor agregado y el aumento de
los niveles de las interacciones de calidad para lograr la mayor satisfaccion del cliente.
El decrecimiento econdémico en las grandes economias, en especial el mercado
estadounidense, ha dado lugar a tercerizar el servicio de Call Centers en paises de
América Latina y el Caribe, ofreciendo servicios de ventas y cobros de deudas, servicio
al cliente, entre otros. Las politicas gubernamentales dirigidas a la promocion de
inversiones de los Call Centers, también han proporcionado vapor para el mercado.
México, América Central y el Caribe estan en una posicién ideal para servir a la
clientela de EE.UU., frente a la atencion al cliente se necesita, ya sea el idioma espafiol
o inglés.

Un nuevo analisis de Frost & Sullivan (2009, p. 3) revela que la industria de los Call
Center Outsourcing en el mercado mexicano obtuvo ingresos de $ 1,191.8 millones en
el 2009 y se estima que llegara a $ 1,839.00 millones en el 2015, vale recalcar que
México atiende su propia demanda en la industria del Call Center. EI mercado
Centroamericano y del Caribe obtuvo ingresos de $ 899,1 millones en 2009 y se estima
que alcanzara $ 1,406.6 millones en el 2015.

Hoy en dia, los Centros de Atencion en Llamadas se han convertido en un centro de
comunicaciones cliente multiplataforma. Hay 35 Call Centers oficiales en Costa Rica,
con un estimado de 8,000 puestos, y 50 Call Center con casi 10,000 posiciones en
Panama, segun el informe de la Central American Today (magazine, 2011).

En Honduras la industria de los Call Center busca generar aproximadamente 7,500
empleos directos a jévenes bilingles a finales del afio 2012, segun el gerente regional
de la Asociacion Hondureha de Maquiladores (AHM), Guillermo Matamoros.
(Economicas, 2012)

Enlace es una cadena internacional de comunicacion satelital cristiana en espafol, que

durante las 24 horas, los 365 dias del afio, proclama el sublime mensaje de la cruz.



Su principal objetivo es consolidar este medio de comunicacién para la restauracién de
una sociedad que enfrenta una crisis en sus valores éticos, morales y culturales. A
través de la programacioén, ofrece una alternativa diferente que permita ser un factor de
cambio en los hogares, por lo que cada dia se busca una relacién cercana y de afecto
con sus televidentes.

Enlace, desde su fundacion, considerd que su medio de sostenibilidad seria a través de
ofrendas voluntarias de sus televidentes, por lo que no transmite publicidad a través de
su sefal. Para poder llevar a cabo esta finalidad, Enlace cred cuatro eventos anuales
denominados “Telemaratonicas”, los cuales se realizan cuatro veces al afo en los
meses de febrero, mayo, agosto y noviembre, tienen una duracién de nueve dias,
comenzando siempre un dia viernes y finalizando el dia sabado de la siguiente semana.
La sede de estos eventos se da en dos paises: Dallas, Texas en los Estados Unidos y
San José, Costa Rica donde participan invitados especiales como ser Pastores de
diferentes iglesias latinoamericanas, y Salmistas, quienes predican el evangelio de Dios
a las naciones. En estos eventos Enlace hace un llamado a la poblacion cristiana a
ofrendar al ministerio y de esta manera poder mantener y expandir la operatividad, y
asi seguir cumpliendo con su visién y misioén:

Vision “Comunicar el mensaje de las buenas nuevas de Cristo a todo el mundo”.
(Enlace , 2013)

Mision “Llevar el mensaje de Cristo con excelencia, urgencia y pasion, a través de
medios de comunicacién, usando tecnologia de punta, transmitiendo contenidos
especificamente disefiados para cada segmento poblacional”. (Enlace , 2013)

Todos los paises que forman parte de la familia Enlace son enlazados a una misma
sefal a través del satélite. El televidente, al sintonizar la maratdnica, observa en
pantalla los numeros telefénicos del PBX (lineas de HONDUTEL) de Tegucigalpa y el
de San Pedro Sula. Al realizar la llamada son atendidos por agentes telefénicos o
colaboradores que ofrendan parte de su tiempo en las maraténicas. El agente solicita
informacion como ser: nombre completo, direccion, correo electronico, numeros
telefonicos, iglesia donde se congrega, compafia de cable o sefial abierta y luego el
televidente le proporciona ya sea su testimonio, una peticion de oracion, informacion si

es un nuevo convertido o reconciliado, o bien proporciona informacion de su ofrenda



para el canal. Toda esta informacién se registra en boletas fisicas segun el tipo de
llamada que recibe cada agente. Actualmente se cuenta con cuatro tipos de boletas:
una para testimonios, otra para nuevos convertidos o reconciliados, peticiones de
oracion y la que registra los compromisos de ofrenda o promesas.

La informacion que contiene cada boleta es ingresada a través de agentes digitadores
al Sistema CRM web de Enlace Internacional llamado “Call Center Enlace” mddulo
“‘Honduras”. (Call Center Enlace, 2013)

Los agentes digitadores se encuentran ubicados en otro espacio fisico, fuera de las
cabinas de Call Center, en la oficina de San Pedro Sula.

Todas las boletas que ingresan al Call Center de Tegucigalpa son trasladadas
diariamente a San Pedro Sula, a partir del lunes después de iniciada la maratoénica.

El sistema permite el ingreso de todos los tipos de boletas y de la informacion personal
del televidente. Los agentes digitadores realizan una busqueda en el sistema por
nombre o teléfono, en caso de no encontrarlo lo ingresan como nuevo Televidente.
Actualmente cada digitador ingresa alrededor de ocho a nueve boletas por hora, esto
debido a que el equipo actual es obsoleto y lento y cuentan solo con seis computadoras
para digitar.

Una vez ingresadas las boletas al sistema, se van generando lotes diarios de impresion
de codos con la informacion de las boletas de compromiso de ofrenda; nombre del
ofrendante, monto de la ofrenda prometida, fecha de pago, y cuotas. Esto codos son
compaginados con una caratula y una contra caratula de forma tal que se genera un
talonario. La correspondencia es contabilizada y se distribuye a nivel nacional a través
del correo nacional “HONDUCOR?”, dando la utilidad al ofrendante de poder llevar un
control de sus pagos y este documento les permite ir a las entidades bancarias

autorizadas para recibir sus donaciones.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El Departamento de Telemaratdén ha estado en operaciones desde inicio del canal y
siempre ha venido a suplir la necesidad de captar y procesar las llamadas de los
Televidentes. Actualmente las promesas de ofrenda o compromisos de ofrenda son
captados en un 70% a través de este departamento, por lo que se ha convertido en la
columna vertebral de los ingresos de Enlace Honduras. Sin embargo segun el ultimo
informe estadistico del ano 2012 del departamento de Telemaraton, ha tenido una
caida del 46% en la cantidad de llamadas entrantes por concepto de compromisos de

ofrendas.

Tabla 1. Recepcion de llamadas de compromiso de ofrendas en el Departamento
de Telemaratén Afo 2007-2012

_ TOTAL PORCENTAJE
FEBRERO MAYO | AGOSTO | NOVIEMBRE ANUAL DE (+/-)

2007 9,066 9,301 13,060 16,805 48,232

2008 14,657 12,640 11,002 10,958 49,257 2%

2009 10,473 8,473 8,909 8,384 36,239 -26%
2010 10,056 8,660 6,600 7,258 32,574 -10%
2011 6,096 6,629 8,038 7,562 28,325 -13%
2012 6,560 7,531 6,654 5,870 26,615 -6%

Fuente: (Euceda J. L., 2013)



1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Se ha identificado una oportunidad de mejora en el rendimiento de los Call Centers de
Enlace, tomando como base: tecnologia obsoleta, altos tiempos en llamadas en espera,
alto numero de llamadas cortadas y perdidas, falta de retroalimentacion al Televidente,
altos costos en la operatividad, falta de aprovechamiento con la informacién recaudada,

y por sobre todo una atencién que no sobre pasa las expectativas de la audiencia.

BAJOS
ALTOSCOSTOS INGRESOS

I |

Figura 1. Bosquejo del problema



1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cuales son los procedimientos, capacidad instalada, equipo tecnoldgico,
mobiliario y ubicacion actual en los Call Centers de Enlace?

2. ¢Qué tecnologia es la mas adecuada para obtener mejoras en los procesos
y tiempos de atencion?

3. ¢La consolidacion de los dos call center en uno solo en la ciudad de

Tegucigalpa, tendra un impacto financiero, logistico en los Televidentes?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer a Enlace Honduras una reingenieria de procesos en el Departamento de
Telemaratén, a través de la implementacién de nuevas tecnologias, mejoras en la
atencion al Televidente, y simplificacion de los procesos actuales, con el fin de crear un

impacto financiero positivo.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Realizar un diagnéstico de operacion del Departamento de Telemaratén de
Enlace Honduras.
» Elaborar diagramas de procesos actuales y propuestos.

Realizar un analisis de factibilidad en la consolidacién de los dos Call Center.

A\

» Proponer un analisis costo-beneficio de la tecnologia obsoleta vrs. nuevas

tecnologias.

1.5 VARIABLES DE INVESTIGACION

» Variable Dependiente:

* Rentabilidad de Enlace



» Variables Independientes:
* Reingenieria de procesos
o Distribucion de Layout
o Consolidacion de oficinas
o Capacidad instalada
* Tecnologia:
o Equipo y software

o Telefonia IP



Tabla 2. Variables de Investigacion

Variable
Tecnoldgica:
Rentabilidad
de Enlace

Distribucién
del Layout
Equipo

Software

Tecnologia IP

Definiciéon Conceptual

La rentabilidad es la capacidad
de producir o generar un
beneficio adicional sobre la
inversion o esfuerzo realizado.
http://es.wikipedia.org/wiki/Rent
abilidad

Mejoramiento de layout

Tecnologia dura:
Computadoras, teléfonos IP,
auriculares para call centers
Tecnologia blanda: Sistema de
Call Center de Enlace y
software de telefonia IP

La Telefonia IP: es una
tecnologia que permite integrar
en una misma red - basada en
protocolo IP - las

comunicaciones de voz y datos.

http://www.quarea.com/es/tutori
al/que_es_telefonia_ip

Unidad de Analisis y
Medicion

Analisis de Estados
Financieros, razones
financieras, flujos de
caja, valor presente,
valor presente neto,
TIR.

Dos Call Centers

Cantidad de equipo y

su estado actual.

Reportes del Sistema

de Call Center y

Reportes de llamadas

pérdidas, atendidas,
cortadas o caidas.

Reportes de llamada
por segundos

Indicador

Viabilidad del
proyecto y retorno
de la inversion

Aprovechamiento
optimo del area de
trabajo y recursos.
Cantidad de boletas
ingresadas por
hora.

Efectividad en las
llamadas, menores
tiempos, mejor
servicio, ahorro de
papeleria,
fidelizacion del
televidente.

% de numero de
llamadas atendidas,
abandonadas,
cortadas y exitosas.

RENTABILIDAD
ENLACE
HONDURAS

Figura 2. Variables de Investigacion




1.6 JUSTIFICACION

Dada la situacion actual del pais donde la criminalidad y la violencia han venido a
impactar en las familias hondurefas, Enlace como medio de comunicacién cristiano,
transmite programas con alto contenido moral, espiritual llevando el mensaje de Cristo
hasta la intimidad de los hogares hondurefios.

La implementaciéon de este proyecto dara oportunidades inimaginables a Enlace
Honduras, permitiendo una interaccion directa y personalizada con el Televidente, a
través de la mejora en los procesos de atencion al cliente, y disminucion de costos
operativos.

Un punto destacado es la mejora en la atencion proporcionada al Televidente al
momento de la llamada, de manera que permitira retroalimentarlo post maraténica,
dando como resultado la fidelizacién de los mismos.

La nueva tecnologia optimizara el recurso humano, simplificando el numero de
voluntariado o colaboradores en cada maratonica, por tal razén, los costos operativos
disminuiran. También permitira que los tiempos de entrega de la correspondencia
enviada a los ofrendantes sean mas efectivos y eficientes logrando que la captacion de
ingresos llegue con eficacia a las cuentas bancarias de Enlace. El ingreso o
modificacion de la informacion del Televidente al sistema sera en paralelo al tomar la
llamada, lo que permitira disminuir los tiempos en la interaccion con el televidente y
priorizar su solicitud.

La modificacion del layout del Call Center simplificara los procesos actuales, los
espacios fisicos, habra un mejor control y supervision en cada una de las cabinas.
Finalmente con todos estos cambios tecnolégicos, estructurales y de imagen Enlace
podra sub arrendar su Call Center en los tiempos que este no se esté utilizando,
obteniendo como resultado un modelo de negocio diferenciado y asi generar nuevos
ingresos para su sostenibilidad.

La implementacion de este proyecto de investigacion es conveniente, ya que el canal se
encuentra en busca de alternativas atractivas para mejorar sus ingresos y su relaciéon

con el Televidente, asi como también la disminucion de los costos.
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El proyecto es viable, porque también fue implementado en las cadenas hermanas
de Enlace Costa Rica, Enlace Guatemala y Enlace México, por lo cual se cuenta con la
informacion técnica y financiera que permitird una evolucion clara y precisa de los

factores criticos para toma de decisiones.

11



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 HISTORIA Y EVOLUCION DE LOS CALL CENTERS

Todo inici6é con el revolucionario invento del teléfono en 1877 de manos de Alexander
Graham Bell pionero en el campo de las telecomunicaciones. Afios mas tarde en 1962
se implementd el primer call center de caracter informativo en la empresa
automovilistica Ford. Luego en el afio 1988 nace France Telecom y se realiza el primer
enlace transoceanico telefénico donde Europa y América son interconectadas por un
cable. Seguidamente en 1990 aparece el internet y el auge de la telefonia mavil, en
1996 la tecnologia VolP trae beneficios en el costo de las llamadas a larga distancia.
Todo lo anterior lleva a las primeras iniciativas de desarrollo de call centers en el mundo
para ofrecer servicios a los clientes de manera 6ptima e inmediata a través del teléfono.
Los centros de atencion de llamadas son especializados en brindar soporte, asistencia
e informaciéon de un determinado producto o servicio con sencillez y eficacia.- La
tendencia actual y la de los proximos afios es que cada vez mas servicios de call
centers se prestaran desde Latinoamérica debido a menor costo laboral.

Al principio los call centers eran meramente informativos, mas su utilizacion se
expandi6 en gran medida debido principalmente a dos factores:
Uno fue la fuerte competencia que convirtié un servicio de lujo en un canal habitual y
necesario de contacto con el cliente y segundo la fuerte demanda del cliente particular,
quien cada vez valora mas su tiempo libre y requiere de respuestas inmediatas.

Los call centers han emergido como una forma de negocio a escala mundial, basada en
la capacidad de atencién de grandes numeros de llamadas para la atencion y
adquisicion de nuevos clientes, conservaciéon de los ya existentes, asi como temas de
cobranza, ofreciendo un enlace principal entre el cliente y proveedor de servicios. Dicho
en otras palabras, los call centers se han convertido en un medio preferido y frecuente
para que las empresas se comuniquen con sus clientes.

Se ha identificado la regidon centroamericana con gran potencial para la creacion de
nuevos puestos de trabajo para servicios de atencion de llamadas. Esto debido a la

flexibilidad de las normas laborales, a inmejorables condiciones econdmicas, legales y
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un excelente capital humano con un grado académico aceptable, con facilidad de
manejo del idioma inglés y que estd conformado por un alto numero de personas
jévenes, sumando a lo anterior la posicion geogréafica cercana a Norteamérica, donde
los horarios son muy similares al area centroamericana, facilitdndoles la captacion
rapida de dicho mercado y permitiéndoles obtener mayor actividad de servicios call

centers de Latinoamérica. (www.marketing-xxi.com, 2013)

2.2 CALL CENTERS EN HONDURAS

La industria de los servicios call centers se esta expandiendo en Honduras en la ciudad
industrial de San Pedro Sula, particularmente en Altia Business Park, donde operan
varios centros de atencion de llamadas ya consolidados y con amplio y rapido
crecimiento, obteniendo afio tras ano una mayor participacion en el mercado, llegando a
instalarse en este complejo de negocios empresas norteamericanas, de India,
organizaciones con cartera de clientes en Brasil, Francia, Chile y Colombia.

Por lo anterior se amplia el abanico de idiomas que sera necesario dominar para
atender la demanda de multiples regiones del planeta, y para ello opera en el sitio una
escuela de perfeccionamiento del idioma para capacitar los empleados y que puedan
brindar la atencién requerida y satisfactoria para los clientes.

A medida que la industria de los servicios se consolida en el pais, Honduras ira

logrando obtener una mayor cuota de mercado. (redaccion@laprensa.hn, 2012)

2.3 ALTIA BUSINESS PARK

El pasado domingo 18 de Agosto se tuvo la oportunidad de visitar las instalaciones del
parque de negocios Altia, ubicado en la ciudad de San Pedro Sula.

Altia es una empresa de clase mundial y un parque tecnoldogico que alberga una
cantidad importante de call centers con tecnologia de punta en telecomunicaciones,
brindando seguridad y espacio de una oficihna moderna y como una respuesta
innovadora a las necesidades empresariales actuales, Altia Business Park ofrece
ventajas competitivas y servicios especializados disefiados para las empresas que

prestan servicios CTl y call centers entre otros.
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Altia Business Park eligi6 Honduras como su sede, por su ubicacién geografica, ya que
representa un punto estratégico en la regidn y posee ciertas ventajas Unicas en
comparacién con sus vecinos del resto de Centroamérica, ya que cuenta con un
mercado de telecomunicaciones mas liberalizado y de costos mas bajos del area. Es
importante recalcar también que el pais cuenta con un gran numero de colegios
bilingles preparando jovenes que pueden hacerle frente a la alta demanda de
compradores de servicios de los Estados Unidos convirtiéndolos en candidatos ideales
para los Call Centers.

El parque Altia actualmente consta de tres torres de un total de siete que tiene
contemplado construir, todas acondicionadas con la mas alta tecnologia y un area de
relajacion para sus empleados (recreational center RECZEN), recién inaugurado el
pasado mes de mayo, este cuenta con un area de cafeteria, un cuarto de juegos, un
salén de lectura, uno de musica y otro de estudios creativos, brindandole al empleado
un espacio de relajacion adecuado en sus momentos libres.

Altia es un parque con edificios inteligentes enfocado en hacerle frente a un gran
mercado de ventas y servicio al cliente por medio de los call centers donde trabajan
jévenes bilingles que estan cursando la Universidad y para ello los ejecutivos de Altia
incluyeron la construcciéon de UNITEC SPS en el mismo parque para darle acceso a los
estudiantes a trabajar por medio de contrato por hora en los call centers en una misma
ubicacion.

Altia paralelamente esta construyendo Altara que consiste en un mall que contara con
un selecto grupo de tiendas y oficinas, adicional se tiene contemplado la construccion
de un centro hospitalario, un hotel cinco estrellas y un complejo residencial para
estudiantes.

Dicho en otras palabras, el parque de negocios Altia ofrece a las familias hondurenas y
a la juventud en general en una misma ubicacién estudiar en una Universidad de
prestigio, trabajar en los call centers que ayudara a pagar sus estudios, de vivir en las
residencias de estudiantes y contar de un mall para hacer sus compras, de beneficiarse
de un hospital de servicio especializado y finalmente para los ejecutivos de las

empresas multinacionales que visitan Altia se contara con un hotel cinco estrellas,
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facilitando los accesos a las torres de negocios con un alto nivel de seguridad que
ofrece este parque tecnolégico de primer orden. (Grupo Karims, 2013)

La finalidad de la visita fue conocer a mejor detalle el modelo de negocio de los call
centers que operan en Altia en particular de la empresa KM2 Solutions donde su
Director Administrativo, Ingeniero Carol Guzman, brindé informacién muy importante en
lo referente a este proyecto de tesis que tiene que ver con los centros de atencion de
llamadas y ayuddé grandemente a una mejor comprensién del tema y de su
aplicabilidad.

KM2 Solutions es una empresa estadounidense que se establecié en Altia Business
Park, localizada en la torre uno en los pisos uno, tres y catorce, esta dedicada a
proporcionar servicios de call center a sus clientes mediante una confiable y eficaz
operatividad de sus agentes, brindando soluciones dirigidas a los sectores de
Telecomunicaciones, medios de comunicacion y marketing entre otros, superando altos

niveles de integridad y cumplimiento.

2.4 REINGENIERIA DE PROCESOS

Reingenieria es una nueva modalidad de administracién que nos ensefia que para
llevar a una organizacién al éxito debemos de tener claro que las empresas tienen que
alinearse en torno al proceso ya que no son los productos, sino los procesos que los
crean los que llevan a dichas compafias a la cima de mejores logros.

Al aplicar reingenieria se estara arrancando de nuevo en un proceso seleccionado,
teniendo en cuenta que no es hacer mas con menos sino es con menos dar mas al
cliente, revisando y redisenando radicalmente los procesos para lograr alcanzar
mejores resultados en sus indicadores de rendimiento como costos, calidad, servicio y
tiempos de entrega de los productos.- Lo anterior nos abre la ventana a un nuevo
modelo de negocio y una serie de técnicas donde los ejecutivos y administradores
tienen la oportunidad de reinventar sus empresas facilitando multiples opciones para
satisfacer las necesidades de los clientes ya que estos cada vez cuentan con el acceso
a mas informacion creando una competencia fuerte entre los proveedores por ganar la

confianza de dicho cliente, los administradores deben estar claros que la globalizacién
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trae consigo la caida de las barreras comerciales y solo los que estén mejor preparados
lograran el éxito.

Aplicamos Reingenieria a los procesos de la empresa y para ello debemos primero
entenderlos e identificarlos correctamente sefalando su estado inicial y final, hay que
sefalar que muchos procesos internos no dan valor agregado al producto pero si
afectan su calidad y costo final, otro caso y es muy comun, la falta de retroalimentacién
a lo largo de la cadena de valor, esto sucede cuando corregimos el problema al final del
proceso y ni siquiera se lleva una bitacora del problema encontrado y cuando se
detectd, en reingenieria es indispensable rescatar el proceso inicial y crear otro proceso
para cada caso especial que ocurra.

La reconstruccion de los procesos presenta caracteristicas basicas y comunes en
procesos redisefiados donde tareas diferentes se integran o se comprimen en una sola
acabando con las repeticiones, beneficiAndose de la disminucién de errores y demoras,
reduciendo ademas costos indirectos de administracion ya que el empleado encargado
del proceso tiene la responsabilidad de velar por los estandares del producto y
seguimiento del desempeno exigidos por los clientes, tanto en calidad como tiempo de
entrega innovando y creando formas para reducir tiempos de ciclos logrando producir
un producto con cero defectos y costos bajos.

La reingenieria elimina el trabajo que no agrega valor (desperdicio) como ejemplo: la
espera, la conciliacién, seguimiento de trabajo improductivo lo cual significa que la
gente destinara mas tiempo a hacer su trabajo real.

Para llevar a cabo la reingenieria de procesos deben de tomarse en cuenta los
siguientes roles:

El Lider debe ser un alto ejecutivo que respalda, autoriza y motiva el esfuerzo de la
reingenieria, debe tener suficiente autoridad para convencer a las personas a aceptar
los cambios que estan por venir, mantiene informado a los directivos y a los empleados
de los avances logrados manteniendo el objetivo final del proceso, designa quienes
seran los duefios de los procesos asignandoles responsabilidad de los avances en el
rendimiento.

Muchas organizaciones no piensan en funcion de procesos y departamentalizan las

funciones, para ello los procesos se deben identificar lo mas pronto posible asignando
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un lider y este dirigira a los duefios de los procesos que deberan tener aceptacion de
sus comparferos y aceptar los procesos de cambio que traera la reingenieria y
sobretodo motivar y vigilar la realizacidén de esta.- El trabajo de los duefios de cada
area no termina al completar el proyecto de reingenieria ya que cada proceso seguira
ocupando un duefo comprometido que debera estar pendiente siempre de su correcta
ejecucion.

Se ocupara también de un equipo de reingenieria que solo podran trabajar un proceso a
la vez, debera ser integrado por personas dedicadas a redisefiar un proceso especifico,
con capacidad de diagnosticar el proceso actual, deben supervisar su reingenieria y su
ejecucion cuestionando y proponiendo alternativas, produciendo ideas, planes y
convertirlos en realidades, este equipo debe tener de 5 a 10 integrantes como maximo y
deben de conocer el proceso a fondo.

La administracién tiene que motivar a los empleados para que se pongan a la altura de
las circunstancias apoyando los nuevos valores y creencias que los procesos exigen.
La reingenieria no implica, ni prevé reduccion de personal, no fue enunciada con ese
objetivo, lamentablemente los recursos humanos son la variable mas facil de reducir y

la mas notoria al reconstruir y redisefar los procesos. (Nemifa, 2009, pp. 4-20)

2.5 TELEFONIA VolIP

VolIP (voz sobre un protocolo de internet), es un método que toma las sefiales de audio
analdgicas del tipo de las que se escuchan cuando uno habla por teléfono, luego se las
transforma en datos digitales que pueden ser transmitidos a través de internet hacia
una direccién IP determinada, permitiendo la unién de la transmision de voz y el de la
transmision de datos, ésta tecnologia tiene la habilidad de transformar una conexion
estandar a internet en una plataforma para realizar llamadas gratuitas a través del
mismo servicio de internet.

Al inicio, las conversaciones que utilizaban telefonia IP solian ser de baja calidad, sin
embargo, con la ayuda de nueva tecnologia y proliferacion de conexién de banda
ancha fue superado y ahora ofrece un servicio de buena calidad y mucho mas barato ya

que utiliza la misma red para la transmisién de datos y voz; por lo tanto, el costo es la
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primera ventaja ofrecida por la tecnologia VolP en comparacion a utilizar telefonia
convencional que ademas tiene costos fijos que la IP no tiene.

Otras ventajas que van mas alla del costo y que nos llevan a elegir el uso de la telefonia
IP son las siguientes:

Utilizando VolP se puede hacer una llamada desde cualquier punto en el mundo donde
exista conectividad a internet, otra ventaja es que los proveedores de tecnologia VolP
ofrecen servicios que muchos operadores de telefonia convencional cobrarian por
aparte como ser: llamadas en espera, identificador de llamadas, repetir llamada, desviar
llamadas a un teléfono en particular, entre otros. (IP, 2013)

Desventajas de telefonia IP, la calidad de la llamada es un poco inferior a la telefonia
convencional ya que en ocasiones hay pérdidas de informacion o bien demora en la
misma.

Otra desventaja en caso de ser infectado por un virus el equipo de un servidor VolIP, es
que el servicio telefonico podria quedar interrumpido e inclusive podria haber robo de
datos de voz almacenados y escuchar conversaciones.

La optimizacién de los equipos y las mejoras en el ancho de banda a nivel mundial dara
como resultado un servicio de voz en tiempo real haciendo que el futuro VolP sea muy

prometedor.

2.6 SERVICIO AL CLIENTE

Servicio al cliente se le conoce al conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
una empresa de servicio con el fin de que el cliente reciba el producto a tiempo y en el
lugar requerido.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing, cada empresa debera
determinar qué servicios se ofreceran segun la demanda de los clientes, siendo
identificados por medio de encuestas periddicas y conociendo los productos a ofrecer
estableciendo la importancia que le da cada consumidor a cada uno de ellos.- Ahora se
debe detectar la calidad y cantidad que los clientes desean, para ello se medira las
compras por comparacion, encuestas a consumidores, libro o buzdén de sugerencias y
quejas, con esta informacion se conocera el nivel de satisfaccion y los puntos donde se

esta fallando, con estos datos sabremos cual es la mejor forma de ofrecer servicios.
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El Servicio al cliente tiene los siguientes elementos a tomar en consideracién con el
cliente: Contacto cara a cara, una fuerza positiva de relacién con el cliente, contacto por
correspondencia, quejas y cumplidos, instalaciones.

El Servicio al cliente tiene mucha importancia y puede convertirse en un elemento
promocional para las ventas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

El vendedor debe estar preparado con un plan de contingencia para evitar que las
huelgas o cualquier desastre natural perjudiquen las ventas con el cliente.

El comprador siempre evalua la forma como la empresa hace negocios, se fija en la
manera de trato con otros clientes y como le gustaria que le trataran a él, las actitudes
reflejaran acciones de comportamiento entre todas las personas que atienden al cliente
desde la recepcionista al gerente de ventas desde una cortesia general al manejo de
una gestién de reclamo midiendo conocimiento del producto en relacion a la
competencia, dichas acciones producen un impacto en el nivel de satisfaccion del
cliente muy importante para consolidar mas aun la relacion de negocio.

Las areas internas de las empresas poseen un cliente cautivo que se debe de atender y
no se debe excluir de los procesos, ya que la compaiia necesita de sus buenos
resultados elevando acciones positivas que impactaran grandemente en el cliente
externo, al involucrar al cliente interno o administrativo este se dara cuenta de las
verdaderas necesidades del cliente y podra contribuir en brindar un mejor servicio.

Toda organizaciéon debe llevar un estricto control sobre los procesos internos de
atencion al cliente, cuando falla la atenciéon y motivacién hacia los compradores que
muchas veces renuncian a comprar un producto por fallas en informacion en el
momento de la atencidn a los clientes, es necesario transmitir la calidad del capital
humano y técnico de la compafia hacia el posible comprador para establecer un sélida
relacion comercial.

Herramientas para mejorar y analizar la atencion a los clientes
1.- Determinar las necesidades del consumidor, aqui debe de preguntarse como
empresa ¢,Quiénes son sus clientes?, ; Que buscaran las personas que van a tratarse?,
¢ Qué servicios brinda actualmente determinando lo que existe?, §Como puedo
mejorar?, determinar la importancia del proceso de atencién que tiene la empresa.

2.- Analisis de tiempos o ciclos de servicio,
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Aqui se determinan 2 elementos fundamentales como ser las preferencias de la
temporada de la necesidad de atencion de los clientes y la segunda determinando las
carencias del cliente.

3.- Encuestas de servicio con los clientes

Llegar a este punto resulta fundamental para lograr enfocarse en el correcto control de
atencion, se deben de conocer las dudas, quejas y preferencias de manera directa.
4.- Evaluacion de comportamiento de atencion o servicio de calidad, aqui se enfocara a
ver la parte de atencion personal del cliente con personas que sean amables, su
presentacion, informacion, expresion corporal y oral adecuada.
5.- Analisis de recompensas y motivacion, la valoracion del trabajo y motivacion de las
personas que ejercen la atencion del trabajador con actitud positiva que dara como

resultado un excelente comportamiento con el cliente.

2.7 REFERENCIA INSTITUCIONAL

El 28 de julio de 1994, se inauguroé el primer estudio de canal 23. Posteriormente el 2 de
agosto de ese afo se hace la primera transmisién satelital desde San José, Costa Rica
hasta Estados Unidos, a través de un programa de la cadena Trinity Broadcasting
Network (TBN). (Hulse, 2011)

En noviembre de 1996, ENLACE Internacional, con su nuevo eslogan, "Una imagen
que viene de lo alto," inicia su transmision las 24 horas del dia, los 365 dias del ano.
Actualmente, ENLACE es una cadena internacional de comunicacion satelital cristiana
en espafnol a nivel mundial con mas de 5000 puntos de transmision, con oficinas de
trabajo en 23 paises, y un alcance de sefal con una cobertura que supera los 120
paises en las bandas convencionales de television via satélite, por cable y a nivel
mundial cubriendo el planeta con una senal en vivo por Internet. Se trasmite en sefal
abierta en seis paises latinoamericanos, Espafia y los Estados Unidos. Su sefnal se
origina en Costa Rica donde estan sus oficinas centrales. Todos los paises que forman
parte de la red internacional envian sus programas a Costa Rica de donde se transmite
la senal a los diferentes paises ya con la programacion pautada.

A través de su programacion se ofrece una alternativa que permita ser un factor de

cambio en los hogares al proclamar el poderoso mensaje del Evangelio de Jesucristo.
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Las producciones se realizan en diferentes lugares de América, Europa y Asia, con
elevados estandares de calidad y con un alto contenido cultural, espiritual y de sano
entretenimiento.

Los primeros paises centroamericanos incorporados a la Familia ENLACE, fueron El
Salvador con el canal 25, Honduras con canal 57 y asi sucesivamente Nicaragua,
Panama y Guatemala.

En Honduras, canal 57 TV Cristiana Hondurefa, sale al aire el 20 de agosto de 1992 y
en 1998 cambia su nombre a ENLACE Honduras, operando bajo un sistema satelital
(UP-LINK), constituyéndose en pioneros de la industria televisiva en la implementacion
de esa modalidad. (Enlace Honduras, 2013)

Enlace Honduras actualmente cuenta con 6 departamentos: Presidencia, Gerencia
General, Administracién y Finanzas, Produccion, Técnico y Telemaratén, dando un total
de 30 plazas y 27 puestos de trabajo.

El Departamento de Telemaratdn cuenta con sede en Tegucigalpa y San Pedro Sula, El
Gerente de este departamento se encuentra en la sede de San Pedro Sula y cuenta
con dos empleados mas, un Asistente Administrativo y un Motorista. Por otro lado la
sede de Tegucigalpa cuenta con tres empleados, el Coordinador de Call Center, la
Asistente Administrativo y el Recolector de Ofrendas.

Todas esta plazas son contratos indefinidos de trabajo, sin embargo para los periodos
de maratdnicas se ha registrado un maximo de 103 voluntarios o colaboradores,
desempefnandose como agentes telefonistas, otros como agentes digitadores vy

colaboradoras en la elaboraciéon de talonarios.
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ORGANIGRAMA
ENLACE HONDURAS

TOTAL PLAZAS: 38
TOTAL PUESTOS: 27
AGOSTO 2013

Figura 3. Organigrama Enlace Honduras

Fuente: (Falck, 2013)
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE Y METODOS

Es de gran importancia interpretar adecuadamente las principales técnicas de analisis
cuantitativo, en particular para las mediciones del impacto en la toma de decisiones en
los negocios. De igual manera, se debe tener criterio para evaluar la calidad de los
datos e indicadores disponibles y conocer los criterios técnicos para su elaboracién.
Estos métodos cuantitativos constituyen asi una herramienta esencial para el evaluador
y apropiadamente combinados con los métodos cualitativos, le facilitaran a optimizar la
calidad de las interpretaciones extraidas a partir de los datos, todo con el fin de llegar a
decisiones acertadas en busca de minimizar los costos y maximizar las utilidades
buscando el éxitode la organizacion.

“El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar, hipétesis, con base a
la medicibn numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias.”

Un ejemplo de enfoque cuantitativo que se aplicara en el trabajo de tesis sera medir
encuestas telefénicas hacia los Televidentes.

“El enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para
descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.”

Un ejemplo de enfoque cualitativo que se aplicara en el trabajo de tesis sera medir la
satisfaccion de los Televidentes.

El enfoque de esta investigacion sera mixto, dominante, cuantitativo, ya que la mayoria

de los analisis se encuentran en ese enfoque.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio del presente estudio esta basado en la investigacion no experimental,

transaccional y descriptiva, dado las siguientes condiciones:

» No es posible la manipulacién (personalidad-diagnéstico). En la investigacién no

experimental la variable independiente no se puede manipular, la manipulacion

23



de la variable independiente solamente es posible en la investigacion
experimental.

» No es ética la manipulacion.

» Dificultades practicas en la manipulacion. No es rentable o viable manipular.

» La pregunta de investigacion, se adecua mas (estudio de la vida "natural", sin
manipulacion). Se quieren estudiar tal cual ocurren y se relacionan los
fendbmenos naturales sin intervencién. (Cabrero Garcia & Martinez,

www.aniorte.com, 2012)

ENFOQUE
CUANTITATIVO

DISENO
NO EXPERIMENTAL

TRANSACCIONAL ’ ‘ LONGITUDINAL

RECOLECCION DE

DATOS EN UN UNICO DESCRIPTIVO COR"CaLlfSCAEE‘é\LES
MOMENTO ‘

DATOS ESTADISTICOS

| | |

ESTUDIO
' ENCUESTA | ESTUDIO FINANCIERO } TECNOLOGICO ESTUDIO DE LAYOUT

Figura 4. Diseio de la Investigacion
Fuente: (Falck, 2013)
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3.2.1 POBLACION

La poblacién que se utilizara en el estudio sera del total de Televidentes que llaman a
los Call Centers a nivel nacional durante los 9 dias de cada maraténica para hacer un
compromiso de ofrenda. Se toman como base los datos de los Televidentes que
llamaron a la maraténica de mayo del 2013, y esta poblacién fue de 5,721, tal como lo

muestra la tabla a continuacion.

Tabla 3. Cantidad y tipos de llamadas en periodos de maraténica, febrero y mayo
del 2013.

Compromisos Peticiones de Testimonios Conversiones Total de
de Ofrenda Oracion Llamadas
Call Center
Tegucigalpa 3,148 4010 2,182 2623 5,389 6721
gﬁgpedm 1960 1711 1,586 1386 17 13 27 18 3590 3128
TOTAL 5,108 5,721 3,768 4,009 54 83 49 36 8,979 9,849

Fuente: (Euceda J. L., 2013)

3.2.2 MUESTRA

Dado el enfoque cuantitativo de esta investigacion, se utilizara la muestra probabilistica,
se basa en que todos los elementos de la poblacién tienen la misma posibilidad de ser
escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la
muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de
analisis.

El tipo de muestra sera aleatoria simple, donde cada elemento es seleccionado

independientemente de los otros elementos.
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Se calcula segun la siguiente ecuacion 1:

N o2 72
"~ (N-1)e? + 0222 (1)

n

Dénde:

n= tamano de la muestra

N= Poblacion= 5,721 Televidentes que llamaron a la maraténica de mayo para hacer un
compromiso de ofrenda

o= desviacion estandar= 0.5

z= valor z curva norma = 1.96

e= Error muestral= 0.06

(5721) (0.5)* (1.96)*
(5721 —1) + (0.06)% + (0.5)%(1.96)?

n = 254.9345 = 255 Televidentes

También se aplicaran censos a los 23 Agentes Telefonistas de Tegucigalpa y para la
sede de San Pedro Sula se aplicaran a 10 Agentes Telefonistas y 7 Agentes

Digitadores.

3.2.3 UNIDAD DE ANALISIS

Como unidad de analisis se utilizaron Televidentes que llamaron en la maratdnica de
mayo 2013 e hicieron un compromiso de ofrenda para Enlace, se les aplicara una
muestra de 255 Televidentes.

Se consideran también los Agentes Telefonistas que atendieron las llamadas en la
maraténica de agosto del 2013 y los Agentes Digitadores que ingresaron las boletas al

Sistema de Call Center de Enlace.
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También se utilizara como unidad de analisis, el procesamiento que se dé la las boletas
de: Compromiso de Ofrenda, Peticiones de Oracion, Testimonios y Nuevos Convertido

en ambas oficinas de Tegucigalpa y San Pedro Sula.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

3.3.1 ENCUESTA

Se estara encuestando a Televidentes que hicieron un compromiso de ofrenda en la
maraténica de mayo 2013. De igual forma se encuestara a los agentes telefonistas y
digitadores, con la finalidad de obtener informacion que valide la investigacion.
Televidentes que hacen compromisos de ofrenda, se les encuestara con el fin de
obtener informacién sobre la calidad del servicio al cliente que proporcionan los agentes
telefonistas, sobre la calidad del audio cuando llaman al call center, sobre la
importancia de la recepcion del talonario para hacer efectiva su ofrenda, sobre la
importancia de la retroalimentacion y si desean recibirla y a través de qué medio. Ver
Anexo 1.

Los agentes telefonistas seran encuestados con el fin de obtener informacién sobre el
tiempo que les toma cada llamada. Se les consultara si se reciben reclamos por la
transcripcion repetitiva de los Televidentes que hacen compromisos de ofrendas, el
nivel de satisfaccion del equipo actual, el nivel de satisfaccion del audio en los
auriculares y preguntas abiertas sobre opciones para mejora continua en los call
centers. Ver Anexo 2.

Los agentes digitadores, seran consultados con respecto al nivel de satisfaccion con el
equipo actual, nivel de satisfaccion de las condiciones de trabajo, nivel de satisfaccién
de la recepcion de boletas a digitar, preguntas abiertas para la mejora continua.Ver

Anexo 3.
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3.3.2 ENTREVISTA

En la visita a KM2 Solutions, se entrevistara a la Directora Administrativa con la
finalidad de obtener informacién referente a los procesos de seleccion, tipos de
contratacién y capacitacion. Se busca conocer el modelo de negocio, tipos de
campanas, clientes y mercado actual al que estan dirigidos.

También se entrevistara al Director de Operaciones y supervisores de los modulos del
Call Center para conocer de la operatividad diaria y manejo de la produccion y sus
respectivos indicadores, control de calidad y supervision de sus agentes telefonistas.
Para el nuevo layout del Call Center, se le mostraran al Arquitecto de Enlace Honduras
datos recopilados de informacién obtenida de Km2 Solutions como ser fotografias de
las instalaciones, mobiliario y equipo, entre otros. Esto con el fin de poder presentar
diferentes propuestas del nuevo layout.

Se estableceran reuniones con diferentes proveedores, como ser: Proveedores del
servicio de plantas PBX virtuales y telefonia VolP, proveedores del mobiliario de las
cabinas, proveedores de los equipos de cémputo. Se planificara una reunion con

ACRESA para considerar opciones de leasing.

3.3.3 OBSERVACION

Se tomd como observacion el Call Center KM2 Solutions, dado que son pioneros en la
industria honduefia con los servicios de Call Centers, y cuenta con la experiencia

idénea para el desarrollo del presente proyecto.

3.3.4 INVESTIGACION HISTORICA.

Es un intento por establecer hechos y llegar a conclusiones sobre el pasado
(relacionados con el fendmeno educativo). En la actualidad, los historiadores tratan de
recrear las experiencias pasadas de la humanidad, procurando no tergiversar los
hechos y condiciones reales de la época; en un esfuerzo que representa una busqueda
critica de la verdad. EI método histérico de investigacion puede aplicarse a otras

disciplinas diferentes a lo que generalmente se denomina historia. Muchas veces,
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aunque el investigador no se proponga llevar a cabo un estudio histérico, puede

servirse de las normas criticas establecidas por los historiadores. (Cauas, 2010)
3.3.5 ESTUDIO FINANCIERO

El estudio financiero determinara el impacto financiero que la reingenieria de procesos y
la implementacién de nuevas tecnologias proporcionara a Enlace.

Se haran flujos proyectados a cinco afios con escenarios tales como; pesimista,
esperado y optimista.

Se hara un analisis comparativo de los costos actuales vrs. los costos una vez
implementada la reingenieria de procesos.

Se presentaran cotizaciones de proveedores para la inversién inicial del proyecto.
3.3.6 ESTUDIO DE LAYOUT

Se hara un analisis del Layout actual de los Call Center de ambas ciudades. Este
analisis consiste en ver los planos actuales, analizar los espacios, recursos actuales,
disefo actual, medidas, ubicacion u otra informacién a considerar para poder realizar

mejoras.
3.3.7 ANALISIS DE DATOS ESTADISTICOS

"La estadistica es la ciencia que trata de la recoleccion, clasificacion y presentacién de
los hechos sujetos a una apreciacion numérica como base a la explicacién, descripcion
y comparacion de los fendmenos". (Yale y Kendal, 1954).

Dada esta definicidon, los modelos estadisticos pueden ser utilizados para la toma de
decisiones de Enlace Honduras.

Se analizaran los informes estadisticos sobre la cantidad y tipos de llamadas recibidas
en los ultimos afnos. Se analizaran las proyecciones de ofrendas con la captacion real

de ingresos.

29



3.3.8 BASES DE DATOS

Enlace cuenta con una base de datos de aproximadamente 50,000 ofrendantes, en el
Sistema de Call Center de Enlace Honduras, esta informacion ha sido recaudada en
éste sistema en los ultimos cinco anos.

La base de datos sera indispensable para poder realizar las llamadas telefénicas de los
ofrendantes.

También servira para tomar datos estadisticos historicos, tales como: cantidad de
compromisos de ofrendas por cada maraténica, cantidad de boletas ingresadas al

sistema por hora, cantidad de envios de talonarios a HONDUCOR.

3.4 FUENTES DE INFORMACION

3.4.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias son datos adquiridos de primera mano.

En la investigacion se contara con fuentes primarias como ser: encuestas a los
Televidentes, a los agentes telefonistas y agentes digitadores, entrevistas a expertos
del Call Center KM2 Solutions en Altia Business Park, libros, paginas de internet,

periddicos, videos, documentacion del proceso.

3.4.2 FUENTES SECUENDARIAS

Como fuentes secundarias se contard con informacién estadistica de Enlace,
procedimientos actuales del Call Center KM2 Solutions en Altia Business Park,
informacion de otros autores que han estudiado del tema y ha servido como marco

tedrico para profundizar la investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 ESTUDIO DE MERCADO

El presente estudio de mercado tiene como objetivo validar la reingenieria de procesos
que se propone implementar en Enlace Canal 57.

Para la validacion de los procesos internos se aplicaron encuestas a 33 agentes
telefonistas, 13 de San Pedro Sula y 23 de Tegucigalpa, asi mismo se aplicaron siete
encuestas a los agentes digitadores de San Pedro Sula.

Los agentes telefonistas son las personas que atienden las llamadas en los Call
Centers. Esta operacién se realiza en ambos Call Center. Los agentes digitadores y los
elaboradores de talonarios actualmente sélo se encuentran en la oficina de SPS, puesto
que esa oficina es la que cuenta con el equipo de computo para poder realizar la
digitacion.

Para poder obtener informacion del cliente, en este caso los Televidentes de Enlace
Honduras, se aplicaron encuestas aleatorias a un grupo de 255 personas. La
informacion a evaluar se basoé en: Evaluacion del servicio que proporcionan los agentes
telefonistas, problema técnicos que tiene el televidente al llamar a los Call Centers,
problemas con la recepcion de los talonarios y errores comunes de los mismos, y

preguntas sobre como darles retroalimentacion o fidelizacion post maraténica.
4.1.1 ANALISIS DEL AGENTE TELEFONISTA

Se aplicaron encuestas a todos los agentes telefonistas de ambos Call Centers, basada
en realizar analisis del equipo actual, tiempos en las llamadas, captura de datos,
manual con que actualmente se cuenta, monitoreo en las llamadas, llamadas cortadas.

A continuacion se detallan graficos.

31



12 11

10

4TGU

MSPS

Muy cémodo y eficaz Un poco cémodo y poco eficaz Nada cémodo, ni eficaz

Figura 5. Calidad y eficiencia de los teléfonos de los Call Centers

La figura 5 muestra, segun cada uno de los Call Centers, la satisfaccion del tipo de
teléfono con que actualmente cuenta cada uno de los agentes telefonistas. Segun la
encuesta aplicada, ambas oficinas coinciden con que los aparatos son poco comodos y
poco eficaces, y cinco personas de la ciudad de Tegucigalpa manifestaron que no son
nada comodo, ni eficaz.

Segun las preguntas abiertas en las encuestas, manifiestan que los aparatos actuales
son incomodos puesto que no son auriculares y tienen que tomar con una mano el
teléfono y con la otra escribir la solicitud del televidente. También mencionaron que el
audio era muy bajo, esto impide escuchar bien al televidente, y en el peor de los casos

se escucha entre cortado.
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Figura 6. Solicitud de datos al televidente de manera repetitiva

Dado que uno de los principales problemas con que cuentan los call centers es
solicitarle al Televidente todos sus datos cada vez que este llama, si es un Televidente
u ofrendante antiguo, también se le solicitan sus datos cada vez que llama. Por lo que
se midio el nivel de insatisfaccion de los Televidentes.

Dado lo anterior, los agentes telefonistas manifestaron que en efecto, los televidentes
se quejan del llenado repetitivo de todos los campos de las boletas. Como se aprecia
en la figura 6, ambas oficinas coinciden con un nivel de insatisfaccion de una a dos
personas molestas por cada diez que llaman, sin embargo hay otro porcentaje que
mencionaron que el nivel de insatisfaccion es de tres a ocho personas insatisfechas.

Lo que manifiesta una alerta en la atencion al Televidente y es necesario hacer las

mejoras correspondientes para eliminar esta problematica.
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¢Considera Usted util poder escuchar en vivo la
transmision de la maraténica a través de audifonos, con el
fin de mejorar la atencién al Televidente?

20
16

15

10 8 7 MTGU
MSPS

0 0

Muy util Un poco util Nada util

Figura 7. Necesidad de audifonos para escuchar las maraténicas

Los agentes telefonistas en la figura 7 manifiestan que es de suma importancia el poder
tener acceso al audio de la transmision de la maraténica, dado que los televidentes en
varias ocasiones llaman solicitando oraciéon especifica de lo que se esta transmitiendo a
través del televisor, y los agentes desconocen los mensajes. Se aprecia en amabas
oficinas que se coincide muy util atender a esta solicitud con el fin de poder dar un

mejor servicio al televidente.

¢ Estaria Usted de acuerdo en que las llamadas que usted
atiende fuesen monitoreadas (escuchadas), con el fin de
apoyarle y darle un mejor servicio al Televidente?

MTGU
MSPS

De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Figura 8. Monitoreo de llamadas
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Dada la informacién obtenida en la Cumbre 2012 en la ciudad de Dallas-Texas, la
oficina de Costa Rica mencioné que ellos habian implementado un sistema de
monitoreo en las llamadas, el cual ha sido de mucha utilidad, dado que esto permite un
mejor control y monitoreo en las llamadas.

Segun informacién adquirida en la visita a Km2 Solutions, el unico medio para medir la
eficiencia en la llamadas, es a través del monitoreo. Km2 cuenta con un grupo de
personas elaborando un control de calidad, se considera una persona de control de
calidad para cada 20 agentes telefonistas. Esta actividad consiste en escuchar
aleatoriamente las llamadas de los agentes telefonistas, y estos van llenando un
formato con los parametros indicados por los clientes de Km2. Los parametros pueden
ser: Tonos de voz, seguir la secuencia de la llamada segun lo indicado, tiempo de la
llamada, solucion al problema, muchas veces son de 30 a 65 puntos a evaluar.
También Km2 solutions cuenta con otro sistema de monitoreo, el cual consiste en
escuchar la llamada del agente telefénico en el momento real, y éste puede intervenir
en la llamada para auxiliar al agente telefonista sin que el cliente lo escuche o se dé

cuenta, en caso que la llamada se haya salido del contexto.

La figura 8 muestra que los agentes telefonistas de ambas ciudades estan de acuerdo
en la implementacion de un sistema de monitoreo. No cabe duda que la implementacion
de un sistema de monitoreo, proporcionara a Enlace mejores resultados en el nivel de

satisfaccion del Televidente.
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¢ Por cada 10 Televidentes que Usted atiende, a ciantos se
les corta la llamada?
16
14
14
12
10 1
7
8 MTGU
6 1 5
HSPS
4 3
2
2 1 1
|| 0
0 A A 4
1 a 2 personas 3 a 5 personas 6 a 8 personas 9 a 10 personas

Figura 9. Llamadas cortadas

Unos de los principales problemas con que cuentan los call center de Enlace es la
cantidad de llamadas cortadas. Segun la figura 9, la oficina de Tegucigalpa por cada 10
televidentes que llaman, se les cortan de una a dos llamadas, sin embargo en la oficina
de San Pedro Sula el nivel de llamadas cortadas es aun mayor y es de tres a cinco
televidentes por cada 10 llamadas que se reciben.

Actualmente los call centers cuentan con una tecnologia analoga, lo que impide
devolver la llamada de manera inmediata, tampoco permite ver de qué numero era la
llamada y poder regresar la misma.

Se cree que muchas de las llamadas son de personas que llaman a través de teléfonos
celulares y se quedan sin saldo, sin embargo también cuando las lineas se saturan, las
llamadas cortadas aumentan y los técnicos de Enlace manifiestan que el PBX actual no

soporta la cantidad de llamadas entrantes.
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4.1.2 ANALISIS DEL AGENTE DIGITADOR

Los resultados de la encuesta a los Digitadores de Enlace mostraron los siguientes
resultados:

El ingreso de las boletas al sistema de Enlace se ve afectado grandemente por el actual
equipo de computo, siendo éste obsoleto, lo que impide el procesamiento al momento
de ingresar las boletas al Sistema de Call Center de Enlace Internacional. Los costos se
ven elevados, ya que los colaboradores invierten mas tiempo en el ingreso de las
boletas.

Segun la experiencia proporcionada por Enlace Costa Rica, se ingresan de 18 a 20
boletas por usuario en una hora. Actualmente éste equipo solo permite ingresar de 8 a
10 boletas por usuario en una hora.

También retrasa los envios de talonarios a los ofrendantes.

Lo antes mencionado hace que los Televidentes aparezcan en pantalla de transmision
siete dias después de hechos los compromisos de ofrenda a Enlace.

Otros puntos importantes a considerar son:

Los espacios de su area de trabajo: Su opinidbn es que no cuentan con un area de
trabajo 6ptima sino regular.

lluminacién: consideran no es la mejor sino regular.

Computadoras adecuadas: aqui hay una marcada opinién que no cuentan con un

equipo adecuado, ya que el que se dispone es completamente obsoleto.

4.1.3 ANALISIS DEL TELEVIDENTE

Se aplicaron encuestas a los televidentes que llamaron a la maraténica de mayo del
2013. Estos televidentes fueron los que ofrecieron un compromiso de ofrenda para
Enlace. Se escogi6 esta poblacion ya que se midieron criterios como: atencién brindada
por el agente telefonista, recepcion de talonarios para pagos, y otros criterios técnicos

cn el actual servicio en el call center.
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¢ Coémo considera la atencion brindada por el agente
telefonista?

1%

= Excelente
" Muy Buena
= Buena

Mala

Figura 10. Atencion del agente telefonista

La figura 10 muestra la percepcién del televidente en cuanto a la calidad del servicio
que el agente telefonista le proporciona cuando llama a la maratdnicas.

Los televidentes se encuentran muy satisfechos con la atencion de los agentes de
teléfonos, sin embargo en la pregunta abierta muchos de ellos manifestaron que los
agentes necesitaban mas capacitacién en la parte espiritual, también indicaron que
muchas veces se sentian agotados y no prestaban interés en la llamada o en la
informacion que proporcionaban.

Hicieron sugerencias como ser la oraciéon constante después de la maratdnicas en
grupos de intercesion. Hacer periodos mas cortos de los agentes telefonistas en las

cabinas y asi evitar la fatiga.
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¢ Coémo considera la calidad del audio en la llamada?

3%

6%

= Nitida
= Aceptable
= Con interferencia

Ruidosa

Figura 11. Calidad del audio en la llamada

La mayor parte de la poblacion indicé obtener una calidad nitida del audio, por lo que se
concluye que el televidente no tiene problemas al escuchar al agente telefonista, sin
embargo la informacion obtenida en la encuesta de los agentes telefonistas, muestra
que a ellos si se les dificulta escuchar al televidente que llama, dado a los teléfonos

con que actualmente se cuenta.

¢ Qué problema técnico ha tenido al llamar al Call Center de
Enlace?

®| argos tiempos de espera
" Lineas ocupadas

" lamadas cortadas

Nunca Contestan

\ Ninguna de las anteriores
1%

—

\2%

62%

Figura 12. Problemas técnicos al llamar a los Call Centers
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Segun la figura 12, la mayor parte de las televidentes no manifestaron tener problemas
al momento de llamar a los call centers, sin embargo el 18% de la poblacion manifiesta
que hay largos tiempos de espera para que la llamada sea atendida, y el 17%
manifiesta que las lineas suenan ocupadas.

Esta situacién actualmente no se puede controlar ni medir, sin embargo es punto vital al
momento del ingreso de la llamada, dado que el televidente al no ser atendido en
tiempo y forma se corre el riesgo que no vuelva a llamar, o bien se genere una imagen

negativa de Enlace.

¢Porqué le resulta incbmodo?
5%

7% ® Porque la llamada se hace
© mas larga

Porque se desvia el propdsito
de la llamada

20%
Porque da por entendido que
Enlace cuenta su informacion

No le resulta incémodo

68%

Figura 13. Incomodidad del Televidente con preguntas repetitivas

Como se menciona en los antecedentes del problema, uno de los principales factores
que se propone la reingenieria es evitar preguntarle al televidente todas la veces que
llama su informacion personal, direccion, iglesia donde se congrega, fecha de
cumpleafios, correo electrénico, entre otros datos personales, dado que esto hace que
la llamada sea mas larga, también desvia el propésito de la llamada inicial, y el

televidente da por entendido que Enlace cuenta con la informacion.
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¢Depende usted de recibir su talonario, para depositar su
ofrenda?

=Si

"No

Figura 14. Importancia de recepcién de talonarios para el depésito de ofrenda

Actualmente la tecnologia no permite que el envio de talonarios se realice de una
manera eficaz. Dado los resultados de la figura 14, hay un 23% de la poblacion que
necesita el talonario para hacer efectiva su ofrenda y un 73% de ofrendantes que
mencionaron que no lo necesitan. Estos hicieron énfasis en que cuando el talonario les
llega, muchas veces hasta dos o tres meses después, ya es innecesario dicho
documento pues ellos ya han hecho sus depdsitos en los bancos. A continuacion de
detallan en la tabla 4 las fechas en que los talonarios son enviados a Honducor para su

distribucion:

Tabla 4: Fechas de envio de talonarios y cantidad de talonarios enviados.

FECHA DE ENVIO Téh(\jl:‘kogggs DIAS DESDE EL

INICIO I?E LA

INICIO DE MARATONICA
22/08/13 346 6
23/08/13 373 7
28/08/13 735 12
29/08/13 392 13
30/08/13 436 14
02/09/13 532 16
03/09/13 404 17
04/09/13 504 18
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Siendo éste un punto muy importante a considerar, dado que si se mejoran los tiempos
de entrega de los talonarios a los ofrendantes, podran hacer efectivo sus depésitos al
banco mas rapido. Lo 6ptimo es que los talonarios sean distribuidos a mas tardar el 3er
dia de realizada la llamada.

El talonario da la funcionalidad de recordar al ofrendante sus compromisos de ofrenda
para Enlace. Cuenta con la informacién de todas las cuentas bancarias que Enlace le
ofrece a sus ofrendantes para hacer sus depdsitos. Muchas veces dentro de la

correspondencia van obsequios como ser: llaveros, separadores de texto entre otros.

¢ Cual de los siguientes errores ha tenido en la recepcioén
de su talonario?

09 1% 0
%o ° 2%

= Monto equivocado

Cuotas equivocadas

1%
\ 3% Talonario equivocado

Nunca le ha llegado el
talonario

Talonario repetido

Ningua de las anteriores

83%

Figura 15. Eficiencia y eficacia de la emisién y envio de talonarios

Otra problematica con que cuenta Enlace es la eficacia y eficiencia de los talonarios.
Los procesos actuales en los call centers, hacen que el envio de los talonarios sea muy
lento, lo que provoca que éstos lleguen mucho tiempo después a los ofrendantes.

La figura 15 muestra algunos de los errores que los ofrendantes mencionaron en cuanto
a la recepcién de sus talonarios. Los resultados son satisfactorios, pues el 83% de la

poblacién menciond que no ha tenido ningun tipo de error en la recepcion del talonario.
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¢Le gustaria que Enlace estuviera mas en contacto con
usted después de la maraténica?

=No

Figura 16. Retroalimentacién al Televidente

El 93% de la poblacién desea que Enlace establezca un contacto con ellos una vez que
la maratdénica ha terminado. En las preguntas abiertas, ellos solicitan constante oracion
por sus peticiones, retroalimentaciéon de sus llamadas.

Solicitan en su mayoria que esta retroalimentacion sea a través de llamadas
telefénicas, en donde los agentes telefonistas pregunten si ha habido cumplimiento de
sus peticiones y asi ellos puedan testificar los milagros de Dios en sus vidas.

Esta informacién es valiosa, ya que es de suma urgencia para Enlace establecer un
Programa de Fidelizaciéon a sus ofrendantes y televidentes. Para poder dar inicio al
Programa de Fidelizacion, es necesario contar con las herramientas adecuadas para
que éste sea exitoso.

Las principales limitantes actuales son los altos costos en las llamadas salientes del
PBX de Hondutel. Otro punto a mencionar es la deficiencia en la distribucion de la
informacion para hacer las llamadas outbound, ya que para esto hay que imprimir
enormes listados de la base de datos y proporcionarselos en fisico a cada uno de los

agentes telefonistas.
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La informacién de seguimiento no se puede ingresar al sistema, por lo que no queda un
record de la llamada realizada. Con el PBX actual no se puede llevar un control del
tiempo en las llamadas realizadas, ni tampoco si estas son hechas a celulares o a otro

tipo de ordenador de contenido.

¢ Como le gustaria que Enlace estuviera en contacto con
usted?
9%
= Correo electronico
Mensajes de texto en el
celular
28%
Llamada telefénicas
56% Ninguna de la anteriores

Figura 17. Medio de retroalimentacion

Una de las preguntas aplicadas fue el medio de la retroalimentacién, en su 56% dijo
que deseaba fuera a través de llamadas telefénicas, el 28% a través de mensajes de
texto en sus celulares, y vemos que la poblacién no se interesé en los correos
electronicos o al menos la minoria.

Tal como se menciona en el parrafo anterior es de suma importancia contar con las
herramientas necesarias y de esta manera las nuevas tecnologias permitiran que la

retroalimentacion sea segun sus preferencias y a menores costos.

4.1.4 ANALISIS DE LAS PREGUNTAS ABIERTAS

Las preguntas abiertas proporcionaron otro tipo de informacion valiosa a considerar
para poder continuar cumpliendo con la vision de Enlace, a continuaciéon se detallan:
* Mas programas para nifios. Se podria mencionar que un 40% de la

poblacion solicitd este tipo de programacion.
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* Varios televidentes informaron que en la oficina de San Pedro Sula el audio
no era muy bueno, y que muchas veces en esa oficina no se atendian las
llamadas.

* Otras televidentes solicitaron que las prédicas fueran completas y no
cortadas como actualmente sucede.

* Capacitar a los agentes telefonistas en el area espiritual.

* Los decretos que emiten los pastores en las maratonicas sean enviados a
través de correspondencia o correo electronico.

* Poner mas programas del Pastor Guillermo Maldonado y Benny Hinn.

* Sugieren que el programa Aqui Entre Nos, no se hable tanto de la vida
personal de los conductores del programa.

* Se sugirid invitar a los Ofrendantes al Canal, con el fin de conocer las
instalaciones y asi tener una cercania con ellos.

* Otras personas informaron que la sefal de cable se va el audio.

5.1 ESTUDIO TECNICO

5.1.1 CALL CENTER KM2 SOLUTIONS

Durante la visita a KM2 Solutions se tuvo la oportunidad de observar la distribucién y
operatividad de sus agentes, asi como su supervision, manteniendo un alto estandar en
atencion de cada llamada recibida (inbound) como aquellas llamadas salientes
(outbound).

KM2 solutions aplica programas personalizados para satisfacer las necesidades
empresariales de los clientes, contando con un reclutamiento adecuado donde se
entrena y se conserva al personal mas calificado, tomando todas las medidas para
garantizar que sus agentes y gerentes tengan pleno conocimiento de los productos y
servicios ofrecidos, cuidando sobretodo de la imagen de marca y la reputacion de cada
cliente.

Los programas de contratacién, formacién y retencién son los fundamentos que

impulsan la excelencia de servicio de KM2 Solutions.- Su perfil de contratacion son
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jévenes de cualquier edad con dominio del idioma inglés, recién egresados del colegio
o en proceso de estudio de una carrera universitaria. Como parte de responsabilidad
social se incluye en la contratacién a compatriotas que han sido deportados de EEUU,
siempre y cuando cumplan con los requisitos minimos requeridos para las posiciones.
Entre las funciones de KM2 Solutions se pudo constatar en primer lugar el Servicio al
Cliente ofrecido en dos formas:

Una por medio de la llamada entrante (Inbound), atendiendo al cliente por un
requerimiento, queja o comentarios referente a un producto y una segunda forma, el
servicio de chat donde un agente de forma exclusiva atiende a las personas solamente
por medio del chateo o bien por servicio de correo electrénico.

Otra de las funciones de KM2 Solutions es el servicio de ventas, se atiende al cliente
por medio de la llamada de salida (outbound) y el agente telefonista debe tener un perfil
dirigido a las ventas para convencer al cliente de adquirir un producto, estas
interacciones con el cliente son grabadas para ser monitoreadas por el departamento
de calidad, esto para verificar y mantener los estandares de atencién hacia el cliente.
Los agentes en el call center KM2 Solutions operativamente trabajan en islas, son 10
estaciones de trabajo dobles formando un total de 20 puestos de atencion y en uno de
sus extremos hay una estacion adicional, donde se ubica el supervisor que
continuamente los asiste en caso de ser necesario y lleva un control de la produccién
en todo momento.

Referente al equipo que utilizan en cada estacion de trabajo se observo un teléfono Vo
IP, un sistema de audifonos con su respectivo micréfono para que cada agente tenga
una mejor comodidad y desempefio en su area de trabajo, una computadora con
software personalizado segun el cliente donde apuntan todo lo referente al tipo de
llamada en curso, ya sea una venta o bien un servicio al cliente; en ningin momento se
utiliza papel y lapiz, todo se digitaliza y con esta practica no se pone en riesgo a los
clientes que utilizan con confianza su tarjeta de crédito garantizando proteccion de un
posible fraude al hacer sus compras de los productos ofrecidos por los agentes y por
ultimo se trabaja con bases de datos proporcionadas por el mismo cliente.

Los agentes de KM2 Solutions durante realizan su trabajo, interactuan con varios tipos

de clientes, uno de ellos es el hablador quien no deja hablar, otro quien no habla y el
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agente tiene que ingeniarselas para obtener informacién de lo que necesita, otro es el
enojado y finalmente el cliente que insulta, en cuyo caso el agente tiene técnicas para
manejar la situacién, pero si esta se torna inmanejable por el nivel de insultos de parte
del cliente, el agente le anuncia en dos oportunidades al cliente que si continua
insultandolo tendra que colgar la llamada y es la Unica manera aprobada que un agente
puede dejar al cliente.

Las llamadas de cada agente telefonico del call center son monitoreadas por el
departamento de calidad para asegurar sus estandares, y con los cuales debe el agente
dirigirse a los clientes.

El monitoreo para la revision de calidad en la atencion de llamadas telefonicas puede
realizarse en vivo pero también existe la revision a través de llamadas previamente
grabadas, este proceso les permite obtener la calificacién que los clientes requieren, la
cual no debe ser menor al 85% en calidad, por tal razén KM2 Solutions se ha
establecido una meta del 90% de cumplimiento y de esa manera poder estar siempre
arriba de las expectativas en las exigencias del cliente.

KM2 Solutions recibe sus pagos de parte de sus clientes de manera mensual o
semanal, segun contrato. Todas las facturas son generadas en funcion de horas de
servicio.

KM2 Solutions, basado en la Ley de Programa por Hora, hace efectiva la remuneracion
a sus agentes de servicio. Esta ley ha venido a abrir nuevas oportunidades al pais,
permitiendo que un gran porcentaje de la poblacion pueda obtener el beneficio de pago
por hora. Actualmente la hora diurna se paga salario minimo mas un cargo por
compensaciones por ley. Los empleados también gozan del seguro social, vacaciones y
las mujeres embarazadas tienen los mismos derechos que los contratos indefinidos.
(KM2 Solutions, 2013)

5.1.2 CALL CENTER ENLACE TEGUCIGALPA

El call center de Tegucigalpa actualmente esta ubicado en la Colonia las Torres de
Comayaglela. Se arrendan dos cubiculos con un area de 50 m? cada uno.
En el primer cubiculo se encuentran 20 cabinas con sus respectivos muebles

modulares. En cada cabina hay una silla, un teléfono analogo con su linea telefénica
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que se encuentra conectada al PBX de Hondutel, lapiz, manual del operador, talonario
de boletas de compromiso de ofrenda, talonario de boletas de testimonios, talonario de
boletas de peticiones de oracién, talonarios de nuevos convertidos. Vea el Anexo 4 y 5.
También cuenta con un escritorio para la Coordinadora de Telemaraton y otro escritorio
para su Asistente de Telemaraton y un bafo. Esta oficina cuenta con un recolector de
ofrendas, quien diariamente se le elabora una ruta para recolectar ofrendas a los
ofrendantes que viven dentro de la ciudad de Tegucigalpa.

El segundo cubiculo con un area de 50 m? cuenta con 15 lineas que se encuentran
actualmente en 3 mesas, estas no cuentan con muebles modulares ni cabinas
individuales. También se cuenta con tres mesas mas para que los colaboradores
puedan tomar sus alimentos. Cuenta con un mueble de cocina, una refrigeradora
mediana, dos cafeteras y un microondas. Tiene una bodega donde se almacenan los

suministros de limpieza y atenciones, papeleria y utiles, entre otros, y un bafo.

HONDURAS *

|

4

Call Center Actual Tegucigalpa

Figura 18. Call Center Actual Tegucigalpa
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Call Center Actual Tegucigalpa

Figura 19. Call Center Actual Tegucigalpa

En la visita al Call Center en la maraténica de agosto 2013, se logré observar las
estadisticas por hora de cada una de las llamadas, la atencién de los colaboradores a
los Televidentes a través de los teléfonos.

Se tomaron tiempos en las llamadas de tipo compromiso de ofrenda, actualmente cada
llamada tiene una duracién promedio de 7 minutos.

Se observdé que cuando las lineas se saturan en el primer cubiculo, no hay una
adecuada distribucién en el segundo cubiculo, esto provoca que los colaboradores se
confundan al momento de atender la llamada pues todos los teléfonos estan ubicados

en dos meses y no se logra identificar cuales lineas son las que estan sonando.
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5.1.3 CALL CENTER ENLACE SAN PEDRO SULA

El Call Center de San Pedro Sula se encuentra ubicado en la colonia Colvisula en la
salida a Puerto Cortés. Se arrenda una casa que cuenta con cuatro cuartos, sala
comedor y cocina.

Cuarto 1: Oficina del Gerente Regional de San Pedro Sula y Telemaraton.

Cuarto 2: Ocho cabinas de teléfonos con sus muebles modulares, en cada cabina una
linea telefénica, lapiz, diferentes tipos de boletas, y una silla, una mesa larga para dos
personas.

Cuarto 3: Cuatro cabinas de teléfonos con sus muebles modulares, una mesa larga
para dos personas con sus respectivas sillas.

Cuarto 4: Unidad de digitacién tres mesas con 6 computadoras.

Sala y comedor: Tres mesas con tres computadoras de las cuales dos se encuentran
en mal estado, todas con sus respectivas sillas. También se encuentra el escritorio de
la asistente administrativa.

Cocina: Una refrigeradora grande, dos microondas, dos percoladoras grandes y una

pequena, una lavadora, una estufa.
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Call Center Actual de San Pedro Sula

Figura 20. Call Center Actual de San Pedro Sula

Area de Digitacién San Pedro Sula

Figura 21. Area de Digitalizacion Actual de San Pedro Sula
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5.1.4 CONSOLIDACION DE AMBOS CALL CENTERS

Después de haber realizado las visitas a los Call Centers, se propone consolidar los dos

Call Centers en la ciudad de Tegucigalpa.

Para la consolidaciéon se tomé en cuenta lo siguiente:

En la oficina de San Pedro:

Cancelar la renta de la vivienda de la colonia Colvisula.

Dar de baja al Asistente Administrativo y Motorista.

Trasladar al Gerente Regional a la Iglesia THEOS y pagar a la iglesia una renta
mensual.

Dar de baja el equipo de cémputo con que actualmente cuenta San Pedro
(Computadoras Pentium 4 de hace mas de 10 afios de antigledad), esta baja
puede ser a través de ofrenda o venta. También dar de baja a la refrigeradora,
lavadora, secadora, aires acondicionados, u otro mobiliario que se encuentre
depreciado.

Trasladar a Tegucigalpa mesas, sillas, escritorios u otro mobiliario que se

encuentre en buen estado.

En la oficina de Tegucigalpa:

Se ha solicitado al propietario del Centro Comercial Multicentro, sede de la
oficina de Telemaratdn, que se le permita a Enlace (arrendatario) demoler una
pared que une ambos cubiculos, y de esta manera contar con un area de 100 m2
y asi poder aprovechar al maximo la amplitud del espacio. La respuesta del
propietario fue positiva.

Elaboracion de varias propuestas de mejoras del layout, esta actividad la hara la
Arquitecto de Enlace Honduras, basada en la estrategia de Km2 Solutions.

Esta distribucion contara con dos islas, cada isla contara con un aproximado de
18 cabinas modulares y al extremo de cada isla una cabina para el supervisor, el
cual tendra una altura superior a las demas.

Dentro de estas cabinas estaran ubicadas las nuevas computadoras para uso de

los Agentes CTI.
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También se le solicitaron dos oficinas para el Coordinador de Telemaratén y para
el Coordinador de CTI, estas deberan ser de vidrio y cerradas.

Se le solicité al propietario del centro comercial, la renta de un tercer cubiculo, en
el cual se dividira en dos partes. Una de ella se pondra el personal que elabora
talonarios, y la otra parte sera el comedor de los colaboradores.

En la reunion con el ejecutivo de ACRESA, se explicé el concepto de leasing, el
cual consiste en adquirir los bienes por concepto de renta, siendo estos
propietarios de ACRESA por el periodo que dure el contrato, una vez finalizado
el contrato Enlace tendra la opciéon de adquirir o comprar los bienes a valor
residual del 5%.

Se proporciond un ejemplo con un monto estimado de L.500,000.00 en 36 meses
a una tasa del 18%, la cuota seria de L.19,947.00, con opcién a la compra del
equipo por un valor residual del 5% que seria aproximadamente L.25,000.00 al
finalizar el arrendamiento.

Se cancelaran las lineas analogas de Hondutel, y se ha obtenido cotizaciones de
las compafias NAVEGA y Cable Color, sobre el servicio PBX virtuales y lineas
digitales. Los costos son alrededor de L.10,000.00 mensuales. Estas empresas
proporcionan las lineas digitales, el software de VolP, el espacio de almacén de
datos en sus servidores. Ver anexos 11y 12.

Mobiliario: se estaran las cabinas actuales de Tegucigalpa y San Pedro Sula en
una de las islas, ambas suman 32 cabinas, las cuales seran remodeladas segun

el nuevo layout.

Para el nuevo mobiliario se consideré a la empresa MILANO quien en anos anteriores

realizd el mobiliario actual de las cabinas en ambas oficinas. Ver Anexos 7 y 8.

Se sostuvieron varias reuniones donde se mostraron los layouts propuestos por el

Arquitecto de Enlace, y los requerimientos o especificaciones como ser: altura de las

cabinas, las cuales no deben ser muy altas ya en los eventos de maratoénicas el Call

Center de Honduras es transmitido a nivel internacional, también se proporcioné

informacion del color de los tarjetas tapizadas, medidas de los paneles y tamafio de las

superficies de cada una de las cabinas. Ver cotizacién Anexo 8
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5.1.5 DIAGRAMAS DE PROCESOS ACTUALES Y PROPUESTOS

Como parte fundamental del presente estudio, se realizé el levantamiento de los
procesos actuales de ambos Call Centers.

Los diagramas actuales muestran las diferentes actividades que se realizan, los
tiempos que toman realizar cada una de las actividades, y el flujo del proceso de cada
tipo de llamada que entra a los Call Centers de Enlace Honduras. Se muestra la
interaccién de ambas oficinas, en cuanto al ingreso de las boletas de compromiso de
ofrenda al Sistema de Call Center de Enlace Internacional.

Se detalla el tipo de recurso humano que atiende cada una de las actividades.

También se detallan las diferentes areas del Departamento de Telemaratén; Area de
Call Centers, Area de Digitalizacion y Area de Elaboracién de Talonarios.

En las Areas de Call Centers, los Agentes Telefonistas atienden todas las llamadas
entrantes en cada una de las maraténicas. Ellos reciben llamadas como ser;
Testimonios, Peticiones de Oracion, Conversiones, Compromisos de Ofrendas y otro
tipo de llamadas. Esta informacion es procesada a través del registro de informacién en
boletas fisicas. Actualmente se cuenta con una boleta por cada tipo de llamada.

El Area de Digitacién, cuenta con Agentes cuya principal funcion es digitar al Sistema
de Call Center de Enlace, todas las boletas de Compromisos de Ofrendas que le
proveen los Call Centers. Los mismos digitadores realizan el control de calidad, esta
actividad la hacen al final de dia, el supervisor del departamento, distribuye de manera
aleatoria nuevamente las boletas y cada uno revisa los datos ingresados al sistema.

Por ultimo el Area de Elaboracion de Talonarios se encarga de cortar y compaginar los
codos que le provee el Area de Digitacién y convertirlos en talonarios, ingresarlos a un
sobre, sellarlos y enviarlos al correo nacional HONDUCOR.

A continuacion se detalla la figura 22.
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DIAGRAMA DE PROCESOS ACTUAL TIPOS DE LLAMADAS CALL CENTERS
ENLACE HONDURAS
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DIAGRAMA DE PROCESOS ACTUAL TIPOSDE LLAMADAS CALL CENTERSENLACE HONDURAS
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Figura 22. Diagrama de procesos actual de Tipos de Llamadas en Call Centers



5.1.6 DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTOS

Se realizé un analisis de los procesos actuales con la finalidad de proporcionar a Enlace

un nuevo diagrama de procesos.

Considerando nuevas tecnologias para Call Center, se propone lo siguiente:

Implementar tecnologia VolP, a través de un proveedor que proporcione 50
lineas digitales (PBX virtual), que permitan obtener reportes tales como:
Cantidad de llamadas perdidas, cantidad de llamadas en cola, duracién de cada
llamada por Agente CTI. También permitird activar o desactivar las cabinas,
enlazar la PBX virtual al Sistema de Call Center de Enlace Honduras y se
podran monitorear las llamadas.

Consolidar ambos Call Centers en uno solo, cuya sede sea en Tegucigalpa.
Esto se puede lograr dado que las lineas IP no necesitan de un lugar especifico
para su instalacion, caso contrario de Hondutel que provee lineas telefonicas
segun la ubicacioén, ciudad, region u otros.

Convertir el Call Center en Contact Center, lo que permitira un centro de
llamadas con Inbound y Outbound y de esta manera poder suplir la necesidad
de los Televidentes en su respectiva retroalimentacion a través del Programa de
Fidelizacion.

Remodelar las instalaciones actuales considerando propuesta de layout para el
nuevo Contact Center de Tegucigalpa.

Eliminar todos los formatos de boletas actuales de cada tipo de llamada, y hacer
una sola boleta que le permita al Agente Telefonista ingresar todos los datos en

una misma boleta. Ver boleta propuesta en Anexo 6.

A continuacion se muestra el diagrama de procesos propuesto:
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DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTO: TIPOS DE LLAMADAS CONTACT CENTER
ENLACE HONDURAS
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DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTO: TIPOS DE LLAMADAS CONTACT CENTER
ENLACE HONDURAS
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Figura 23. Diagrama de procesos propuesto de Tipos de Llamadas en Call Centers
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5.1.7 LAYOUT ACTUAL

El Arquitecto de Enlace Honduras, proporcion6 de sus archivos el actual layout de los
cubiculos de la oficina de Tegucigalpa.

No se cuenta con layout de la oficina de San Pedro Sula, y se consideré innecesario su
levantamiento dado que se propone eliminar esta oficina.

Como se observa en la figura 24 solamente en uno de los locales se cuenta con el
mobiliario adecuado para la atencion de las llamadas recibidas en las maraténicas.

Otra problematica que se puede mencionar es el espacio limitado para realizar las
tomas de video que se transmiten en las maraténicas internacionales.

El actual supervisor no cuenta con un cubiculo, y practicamente solo abarca supervisar
la mitad de las cabinas por su actual ubicacion.

La ruta de transito de los colaboradores para ir al segundo cubiculo donde esta el
comedor y bafo, pasa por donde se encuentra el camardgrafo realizando las tomas, lo
que provoca interrupcion en las tomas.

Las cabinas actuales son espaciosas, sin embargo el espacio no se aprovecha al
maximo, dado que las cabinas no son dobles, y como se identific6 en Km2 Solutions,
que las cabinas dobles dan la oportunidad de maximizar el espacio, y le permite al
supervisor tener un mejor control de los Agentes Telefonistas.

A continuacién se detalla el layout actual, y a su vez se detalla el layout vacio solo con

las medidas de lo ancho y largo de cada cubiculo.
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Figura 24. Layout Actual-Call Center Tegucigalpa
Fuente: (Rivera, 1998)

5.1.8 LAYOUT PROPUESTOS

Las propuestas A y B, se realizaron en conjunto con la Arquitecto que ha apoyado a
Enlace en afnos anteriores.

Se establecieron tres reuniones donde se le mostraron a la Arquitecto fotografias del
Layout de KM2 Solutions, el mobiliario, como son formadas las islas y cuantas cabinas
debera llevar cada isla.

También se considerd ubicar supervisores en los extremos de cada isla, la cabina del
supervisor esta en un nivel superior a las demas cabinas, esto con el fin de poder
visualizar mejor las necesidades de los Agentes Telefonicos.

Todas estas mejoras del nuevo layout permitiran:
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Maximizacion del area.

Incremento en la produccion.

Disminucion de los retrasos de la produccion.

Mejoras en los tiempos de produccion.

Elevacion de la moral y la satisfaccion de los colaboradores en las maraténicas.
Reduccioén del manejo de materiales y papeleria.

Mejorar la supervision de los Telefonistas.

VvV V.V V V V VYV V

Mayor utilizacion de la mano de obra de la maquinaria y de los servicios.

ALTIA BUSINESS PARK

Call Center Km2 Solutions

Figura 25. Altia Business Park
Fuente: (DIARIO LA PRENSA, 2013)
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Call Center Km2 Solutions

Figura 26. Call Center Km2 Solutions

Para el nuevo layout se solicitdé a las oficinas de Enlace Guatemala y Enlace Costa
Rica, planos y fotografias de sus respectivos Contact Centers.

Enlace Costa Rica hace 18 meses remodel6 su Layout, y esto ha servido como
referencia para la instalacién del cableado, instalacién del rack y otro tipo de
informacion requerida por el Arquitecto. Asimismo han proporcionado asesoria en los
equipos de computo a adquirir, aparatos telefénicos entre otros.

Otra informacién relevante de la oficina de Enlace Costa Rica, fue la confirmacion del

incremento de sus ingresos al implementar toda la reingenieria de procesos.
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Layout: Contact Center Enlace Costa Rica

Figura 27. Layout Contact Center Enlace Costa Rica
Fuente: (Mora, 2013)
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Contact Center Enlace Costa Rica

Figura 28. Contact Center Enlace Costa Rica
Fuente: (Mora, 2013)
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Contact Center Enlace Guatemala

Figura 29. Contact Center Enlace Guatemala
Fuente: (Fong, 2013)

Una vez analizado todas las observaciones recaudadas se realizaron cuatro propuestas

para el nuevo layout, a continuacién se detallan:
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Layout Propuestos: Contact Center Tegucigalpa

Figura 30. Layout Propuestos A y B Contact Center Tegucigalpa

En las propuestas A y B, no se esta considerando quitar la pared que divide ambos
cubiculos. Sin embargo se concluyd que habia muchos supervisores, y en caso que se
deseara disminuirlos, estos no contarian con una buena cobertura para realizar la
supervision de los Agentes Telefonistas.

Otro inconveniente son las tomas aéreas, estas serian interrumpidas por la pared de en
medio, lo que impide una captura de video de todas las cabinas.

Sin embargo si se consideraron las dos oficinas propuestas, una para el Coordinador de
Telemaratén y la otra para el Coordinador de CTI.

Los agentes CTI se tomaron del modelo que utiliza Costa Rica, esta oficina activa 15

computadoras con agentes CTI atendiendo las llamadas. EI PBX comienza a sonar en

67



la primera estacion CTIl, una vez que estas se saturan comienzan a sonar el resto de
las cabinas, quienes son atendidos por Agentes Telefonistas.

Este mismo modelo sera utilizado en el Call Center de Tegucigalpa, proporcionando
enormes ventajas, ya que los agentes CTI| podran ingresar directamente a la
computadora los datos que el Televidente le proporcione, evitando el uso de papeleria,

disminuyendo el tiempo de las llamadas y dando una mejor atencion al Televidente.

Propuesta C Propuesta D

QRLE0QLRO

Layout Propuestos: Contact Center Tegucigalpa

Figura 31. Layout Propuestos C y D Contact Center Tegucigalpa

Las propuestas C y D, fueron realizadas por la Arquitecto de la empresa Milano, en
estas propuestas se considero eliminar la pared de en medio.

Se estarian haciendo dos islas con un supervisor en cada una de ellas.

La isla que colinda con oficinas de los coordinadores contara con las 15 cabinas CTI, y

el resto del Call Center sera con cabinas de teléfonos IP con sus respectivas vinchas.
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La instalacion del cableado lo hara la empresa que provee el servicio de telefonia IP a

través de PBX Virtuales.

6.1 ESTUDIO FINANCIERO

6.1.1. INVERSION INICIAL

Para la inversion inicial se consideré la remodelaciéon de los locales donde actualmente

se encuentra el Call Center de Tegucigalpa. Esta remodelacién consistird en la

demolicion de la pared que divide ambos cubiculos y en la democién de una bodega

que se encuentra en el local N° 2, a continuacion se detallan los costos de la

remodelacion:

Tabla 5: Costos remodelacién locales Call Center Tegucigalpa.

PROVEEDOR DESCRIPCION Cantidad

Pago por elaboracion de
1 MDO Arquitecto propuestas nuevas para el
layout y ejecucion del proyecto.
Demolicién de pared, que divide
dos cubiculos, demolicion de
bodega del cubiculo 2, resanar
paredes y pisos, pintura.

2 MDO Albaiiileria

Cemento, arena piso, pintura,

2 Materiales
otros.

Botar desperdicios, compra de

3 Fletes .
materiales

Instalaciones
Eléctricas

N

5 Otros gastos

1

1

8,000.00

8,500.00

7,000.00

2,500.00

1,500.00

2,000.00

Como segundo punto se cotizaron las computadoras para el CTI. Estas seran clones, e

incluyen su CPU, monitor, mouse y teclado. Ver Tabla 6.

Para la compra de estos equipos se solicitdé asesoria al Gerente de Tecnologias de la

Informacién de Enlace Costa Rica, el Ing. Luis Mora.
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Considerando los siguientes puntos: Memoria Ram, procesador, disco duro. Esto hara

que el equipo de computo procese de manera rapida el ingreso de las boletas. Ver
Anexo 10

Tabla 6: Cuadro comparativo para la compra del equipo de computo

PROVEEDOR DESCRIPCION Cantidad U'Vr']?t’;t‘l’o Monto Total

2 CaribeComp

3

Cash
Business

INTERTEK

Computadora Clon, procesador
AMD Fusion E2-1800, 4 GB de
RAM, 500Gb de disco duro, Lector
de memorias, Quemador de DVD,
teclado, mouse y monitor LED de
18.5 Garantia 1 afio

Computadora Clon, Premier 1100
Intel 3.30Ghz, 4GB, 500 GB de
disco duro, teclado, mouse, monitor
LCD 18.5 Garantia 1 afio

Computadora ADM Fusion E2-
1800, 8GB, 500GB RAM, teclado,
mouse pad, parlantes, monitor
LED 18.5"Garantia 1 aino

15 10,600.00 L159,000.00

15 9,360.00 L140,400.00

15 9,220.00 L138,300.00

Como ultimo punto se cotizaron los nuevos modulares para una de las islas del Call

Center.

Para esta cotizacién se consideraron varios puntos:

Divisidon de las cabinas de vidrio, esto hara que las tomas de video sean mas

claras.

Dimensiones de cada estacion de trabajo o cabina, se tomaron las mismas

medidas del Call Center Km2 Solutions.

Dimensiones de los paneles donde ira el cableado. Milano presenté dos

cotizaciones, una basada en los paneles gruesos donde se ingresa el cableado,

y la otra en panel sencillos delgados, donde el cableado iria dentro de canaletas.

Para el proyecto se considero la cotizacion con los paneles gruesos, siguiendo

siempre los parametros de Enlace Costa Rica y Km2 Solutions. Ver Anexos 7, 8

y 9.
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A continuacion en la Tabla 7, se presenta el costo total de la inversion inicial.

Tabla 7: Inversion Inicial

CONCEPTO ENCARGADO DESCRIPCION MONTO TOTAL

Remodelacion
dos locales del Arg. Enma Remodelaciéon de dos cubiculos

! Call Center Rivera en Call Center Tegucigalpa B
Tegucigalpa
Computadora ADM Fusién E2-
Equino de 1800, 8GB, 500GB RAM,
2 =aup INTERTEK teclado, mouse, mouse pad, 138,300.00

computo parlantes, monitor LED

18.5"Garantia 1 afo

Compra e instalacion de

g | PEMCIES REME MILANO modulares en Call Center 130,528.72
nuevas cabinas. d
Tegucigalpa.

TOTAL DE INVESION INICIAL | L298,328.72

Para la remodelacién de los dos locales, se propone el uso de fondos propios por la
cantidad de L.29,500.00 (Veintinueve mil quinientos lempiras).
Para el resto de la inversion inicial ( L.268,828.72) se hacen dos propuestas:

a. Realizar las compras a través de un leasing en la empresa ACRESA, cuya cuota
mensual seria L.10,960.75 (Diez mil novecientos sesenta con 75/100), a una
tasa del 18%, y con un plazo de 36 meses.

b. Realizar las compras con fondos propios, consiguiendo con ambos proveedores

modalidades de pagos, accesibles para Enlace.
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6.1.2. ANALISIS DE SITUACION ORIGINAL

Tabla 8: Balance General Consolidado de Diciembre 2012 a Julio 2013

ene-13
ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
5 ANECFggT'VO EN CAJAY 33583645 | 177,080.02 | 262,851.14 | 38638226 |  102,006.37 | 24110347 | 21957004 |  155834.60
CUENTAS Y
DOCUMENTOS POR 601,668.11 | 72407824 | 74560434 | 748758.84 | 832,17842 | 792,241.64 | 74373246 |  682,161.77
COBRAR
GASTOS PAGADOS POR 4145726 |  104,879.00 | 192,938.99 | 21176899 | 25460718 | 265897.17 | 153746.88 |  181,746.87
ANTICIPADO
TOTAL ACTIVO L 100890181 L L L L L L L
CORRIENTE -1,068,961.81 | 4 006,037.26 | 1,201,484.48 | 1,346,910.00 | 1,188,881.97 | 1,200,242.28 | 1,117,049.38 | 1,019,743.24
ACTIVO NO CORRIENTE
APORTACIONES E
INVERSIONES 13,926.54 13,926.54 13,926.54 13,926.54 13,926.54 13,926.54 13,926.54 13,926.54
EQSIFF{,gP'EDAD PLANTA Y 17,988,450.10 | 17,887,073.25 | 17,784,873.20 | 17,699,263.90 | 17,604,250.18 | 17,507,805.33 | 17,358,327.96 | 17,273,214.49
OTROS ACTIVOS 15,992.09 15,992.09 15,992.09 15,992.09 15,992.09 15,992.09 15,992.09 15,992.09
ACTIVO INTANGIBLE 1,356,220.30 | 1,356,220.30 | 1,356,220.30 | 1,356,220.30 | 1,356,220.30 | 1,356,220.30 | 1,347,820.30 | 1,347,820.30
CUENTAS Y
DOCUMENTOS POR 17670150 |  167,440.50 | 16420050 |  164,200.50 |  160,090.50 |  157,990.50 | 15589050 |  153,790.50
COBRAR L/P
TOTAL ACTIVO NO 19551 29052 L L L L L L L
CORRIENTE -19,551,290.52 | 19 440,652.68 | 19,335,302.63 | 19,249,693.32 | 19,150,479.60 | 19,051,934.75 | 18,801,957.38 | 18,804,743.92
TOTAL ACTIVO L. 20,620,252.34 L L L L L L L
L. 20,620,252.34 | 5 446,689.93 | 20,536,787.10 | 20,596,603.41 | 20,339,361.57 | 20,351,177.03 | 20,009,006.76 | 19,824,487.16
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
A UMENTOS POR 71,199.47 53,550.47 17,023.21 17,023.21 36,263.66 73,614.39 64,958.65 50,055.08
CUENTAS POR PAGAR 1,366,244.58 | 1,504,813.67 | 1,530,241.80 | 1,589,058.14 | 1,666,308.23 | 1,712,379.39 | 2,045.473.49 | 1,837,333.71
ACREEDORES VARIOS 1358,815.78 | 1,501,562.24 | 1,501,337.49 | 1,423,54541 | 1,750,09158 | 1,803,031.46 | 1,730.465.13 | 1,586,964.78
TOTAL PASIVO 279825083 L L L L L L L
CORRIENTE -2,796,259.83 | 314995530 | 3,048,602.50 | 3,020,626.75 | 3,453,563.47 | 3,589,025.23 | 3,849,807.27 | 3,483,353.57
PASIVO NO CORRIENTE
RESERVAS 23,834.72 3,272.50 38,127.59 32,877.59 17,127.59 327250 |  100,772.50 78,272.49
ConmAL PASIVONO L.23,83472 | L.327250 | L.38127.50 | L.32,877.50 | L.17,127.50| L.3,272.50 | L.100,772.50 | L.78,272.49
TOTAL PASIVO L. 2,820,094.55 L L L L L L L
: 55| 3153,227.89 | 3,086,730.09 | 3,062,504.34 | 3,470,691.06 | 3,592,297.74 | 3,950,669.77 | 3,561,626.06
FONDOS PATRIMONIALES
PATRIMONIO 17,401,492.83 | 17,390,912.56 | 17,558,912.56 | 17,558.912.56 | 17,621,714.34 | 17,621,714.34 | 17,621,714.34 | 17,621,714.34
JOTAEONDOS L. 17,401,492.83 = = = = = = =
PATRIMONIALES L.17,401,492.83 | 17 390,912.56 | 17,558,912.56 | 17,558,912.56 | 17,621,714.34 | 17,621,714.34 | 17,621,714.34 | 17,621,714.34
RESULTADO DEL PERIODO L. 308,664.97 | L.-07,450.52 |  108,855.55 | L.-24813.50 |  753,043.84 |  862,835.05 | 1,563,377.36 | 1,358,853.25
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Tabla 9: Estados de Resultados Anual Consolidado 2006-2012

DESCRIPCION ANO 2006 ANO 2007 ANO 2008 ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012
INGRESOS

INGRESOS DE OPERACION
OFRENDAS 30,560,811.81 | 33,379,521.75 | 29,475,370.69 | 22,782,441.64 | 20,696,580.77 | 19,810,821.70 | 19,252,698.08
ALQUILERES Y ARRENDAMIENTOS 482,696.38 462,481.31 697,332.46 652,689.73 836,523.46 567,978.37 530,444.30
DONACIONES 48,041.79 131,536.18 130,089.26 162,378.27 180,615.44 38,003.82 | 1,898,253.96
PUBLICIDAD 69,090.00 38,955.00 37,800.00 64,049.98 154,043.97 93,495.92 -
EVENTOS ) ) ) ) 6.079.50 ) )
TOTAL INGRESOS DE OPERACION 31,160,639.99 | 34,012,494.23 | 30,340,592.40 | 23,661,550.62 | 21,873,843.13 | 20,510,299.80 | 21,681,396.33
OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS i i i i i i i
PRODUCTOS FINANCIEROS 14,347.92 11,713.54 6,285.48 4,854.22 4,891.97 2,423.24 687.65
OTROS INGRESOS 12502280 | 1,762,798.16 |  572,073.99 |  262,320.23 26,890.06 2,854.65 | 336,075.88
TOTAL OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS 139,370.72 | 1,774,511.70 | 578,359.47 |  267,174.45 31,782.03 5277.89 |  336,763.53
ORI | o ,3oo,o1o.7L1' 35,737,005.% 30,918,951 & 23,923,734.o|§ z1,9os,szs.1Lé 20,51 5,577.;9' zz,o1a,159.sLé

GASTOS

GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION

GASTOS DE PERSONAL

11,119,824.29 | 11,900,360.64 | 12,664,693.09 | 11,231,896.68 | 11,368,861.41 | 11,953,634.73 | 11,653,388.55
EVENTOS - 267,761.64 396,523.68 41,467.85 56,586.18 62,041.14 2,644.01
APORTACIONES OFRENDAS Y
SUSCRIPCIONES 1,913,865.51 | 228374537 | 1,546997.21 | 1,545988.55 | 1,072,619.98 |  876,774.29 120,027.51
BECAS 271,850.80 | 32644118 |  392,358.56 |  452,806.29 |  360,827.66 |  2025557.09 |  388,776.82
GASTOS EN TELEMARATON TORRES Y SPS 1,042,20044 | 1,328,343.98 | 1,913,973.67 | 2574,701.28 | 2,183.954.51 | 1,979,614.48 | 1,542,493.04
GASTOS EN PROGRAMAS NACIONALES 388,594.15 | 249.940.33 677,071.16 625,871.87 381,012.85 |  336,865.73 141,149.31
GASTOS DE TRANSMISION 530,194.13 447,064.09 465,251.36 426,688.92 347,415.39 458,176.44 271,887.53
GASTOS ENLACE CR 1,700,708.94 | 3,083,218.12 | 4,174,416.97 | 1,149,517.51 487,087.86 454,279.62 474,997.01
GASTOS CANAL 60 254,310.16 37,442.32 16,661.27 77,180.60 48,657.00 68,790.80 896,052.50
CARAVANAS DE BUENA VOLUNTAD/BRAZO
SOCIAL 88,459.08 68,648.21 35,038.87 29,763.83 | 379,647.11 35,896.28 1,966.22
GASTOS POR SERVICIOS 3,735,127.85 | 3,174,195.86 | 3,961,887.57 | 2,867,318.50 | 1,960,057.86 | 2,217,692.10 | 2,405,103.60
PUBLICIDAD 56,119.88 123,310.45 60,087.39 60,711.00 - 2,371.78 -
REPARACIONES, MANTENIMIENTO Y
DECORACIONES 842,898.51 | 1,151,123.91 | 1,260,882.57 |  690,693.40 |  725648.31 485,5566.15 |  308,752.78
SEGUROS, SEGURIDAD Y VIGILANCIA 359,771.00 407,117.81 915,669.03 734,846.89 625,781.68 716,251.06 739,921.64
PAPELERIA, UTILES Y SUMINISTROS 1,081,164.71 | 1,020,245.39 957,141.42 583,591.98 427,829.45 319,740.26 285,582.42
IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES Y OTROS 86,859.92 162,178.44 228,625.93 484,426.82 205,535.72 187,684.72 155,339.46
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES 2,158,756.11 | 3,875,516.04 | 4,079,622.52 | 3,599,545.38 | 3,192.264.77 | 2,751,143.59 | 1,897.125.24
RENTAS DE LOCALES Y OTROS 291,628.58 286,410.56 354,628.33 354,055.54 213,693.04 222,579.88 272,660.28
GASTOS GENERALES ADMINISTRATIVOS Y
OPERACION 35,160.74 17,392.76 29,092.78 15,609.10 563.81 -1,621.28 0.04
TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACION Y
OPERACION 25,957,494.80 | 30,210,457.11 | 34,130,623.40 | 27,566,682.00 | 24,038,044.59 | 23,420,038.83 | 21,557,867.95
GASTOS FINANCIEROS i i i i i i i
INTERESES 13,382.97 495173 18,925.99 5.456.88 94.32 18,292.38 22,968.42
COMISIONES 8,822.80 157,824.70 15,803.11 29,720.10 40,655.12 20,039.08 21,898.19
FLUCTUACIONES 15,531.51 2,977.96 13,219.35 3,029.52 1,623.66 2,146.80 6,347.87
SERVICIOS INTERBANCARIOS 6,019.06 - 3,625.08 7,516.20 8,525.98 10,269.28 10,412.44
OTROS GASTOS FINANCIEROS 9,778.44 1,483.00 9,066.57 421.98 3,783.26 708.75 0.02
TOTAL GASTOS FINANCIEROS 53,534.79 | 167,237.39 60,640.10 46,144.70 54,682.33 51,456.29 61,626.95
L. L L. L. L L. L
TOTAL DE GASTOS | 56 011,029.50 | 30,377,694.49 | 34,191,263.51 | 27,612,826.70 | 24,092,726.92 | 23,471,495.12 | 21,619,494.90
L. L. L- L- L- L-
RESULTADO DEL PERIODO 528898112 | 5409,311.44 | 3,272,311.63 | 3,684,092.62 | 2187,101.76 | 2,955,917.43 | L.398,664.97
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Tabla 10: Estados de Resultados 2013

DESCRIPCION

ene-13

feb-13

INGRESOS

INGRESOS DE OPERACION

OFRENDAS 1,341,900.86 1,880,741.93 | 1,186,674.26 | 1,513,293.01 | 1,835,013.57 |  1,380,618.10 | 1,467,550.28
ALQUILERES Y ARRENDAMIENTOS 44,362.19 46,097.98 46,225.31 128,873.33 53,263.90 42,848.50 45,127.64
DONACIONES - - - - - 362,341.69
PUBLICIDAD - N N - - _
EVENTOS - - - - - -
TOTAL INGRESOS DE OPERACION 1,386,263.05 1,926,839.91 | 1,232,899.56 | 1,642,166.34 | 1,888,277.46 |  1,423,466.60 | 1,875,019.60
OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS - - - - - -
PRODUCTOS FINANCIEROS 79.68 68.62 115.75 220.37 89.52 44.23 74.53
OTROS INGRESOS 5,508.86 - - - - 2,100.00 3,442.50
TOTAL OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS 5,588.54 68.62 11575 220.37 89.52 2,144.23 3,517.03

TOTAL INGRESOS

L.
1,391,851.59

L. 1,926,908.53

L.
1,233,015.32

L.
1,642,386.71

L.
1,888,366.99

L.
1,425,610.83

L.
1,878,536.63

GASTOS

GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION

GASTOS DE PERSONAL 763,484.47 93320125 |  417,22841 | 110432617 | 86497379 | 134210745 |  836381.84
EVENTOS ; 1,062.75 304.50 204.00 630.00 100.00 68,660.19
SUSCRR TG ONES OFRENDAS Y 15,825.32 11,094.21 2,100.00 3,389.40 6.413.53 1,500.00 5,423.60
BECAS 46,627.35 40,185.60 40,185.60 4543560 | 4543560 58,272.00 ;
GASTOS EN TELEMARATON TORRES Y SPS 114,140.90 100,295.00 57,398.76 4232592 | 22307282 98,340.95 68,098.71
GASTOS EN PROGRAMAS NACIONALES 5,596.50 3,050.25 8,226.75 8,333.43 9.471.00 9,920.00 11,281.47
GASTOS DE TRANSMISION - 325,749.50 ; - 7.087.50 ]
GASTOS ENLACE CR 25,872.00 25,872.00 25,872.00 2587200 |  63,389.66 24,640.00 33,918.49
GASTOS CANAL 60 158,715.54 11367861 | 22527219 |  831,569.24 | 180,131.85 57,397.90 63,688.49
< CARAVANAS DE BUENA VOLUNTADIBRAZO - - - - - 224.019.64
GASTOS POR SERVICIOS 147,118.27 194,107.25 | 12704778 |  265.775.87 | 192,503.80 112,063.90 ]
PUBLICIDAD 1,919.82 26,460.00 ; - } ;
e DR ES, MANTENIMIENTO Y 12,348.90 38,383.59 38,106.10 18,079.01 |  51,204.01 19,223.25 18,910.84
SEGUROS, SEGURIDAD Y VIGILANCIA 24,616.86 51,928.80 49,828.80 7272084 | 94,464.99 57,727.25 49,203.63
PAPELERIA, UTILES Y SUMINISTROS 46,236.15 45.439.31 11,676.80 2680447 |  10,255.79 28,481.89 43,386.07
IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES Y OTROS 2,373.81 5.967.76 9,696.90 1148499 |  19,031.45 4,467.27 4,249.38
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES 102,200.05 102,20005 | 10220005 |  102,200.05| 102,200.05 15433338 |  102,200.05
RENTAS DE LOCALES Y OTROS 19,483.91 21,330.00 19,542.75 18,066.63 |  19,696.89 20,658.94 14,805.00
o ASTOS GENERALES ADWINSTRATIVOS Y - - - - - o000 P
OPERACISASTOS DE ADMINISTRACION Y 1,486,559.85 |  2,040,095.93 | 1134,687.38 | 2,576,686.61 | 1,889,962.70 |  1,989,689.04 | 1,566,405.47
GASTOS FINANCIEROS - ; ; - } ;
INTERESES - ; ; - ] ]
COMISIONES 1,701.58 1,354.79 2,327.36 2,382.72 1,807.52 1426.68 2,051.79
FLUCTUACIONES 322.04 990.29 585.34 43.93 461.00 844.76 -320.43
SERVICIOS INTERBANCARIOS 871.94 872.55 873.18 1,503.79 926.97 833.50 875.68
OTROS GASTOS FINANCIEROS - ; ; - } ;
TOTAL GASTOS FINANCIEROS 2,895.55 3,217.63 3,785.88 3,930.44 3,195.50 3,104.94 2,607.05
WAL (E13 SIS 1,439,455.:1' L RIS 1,133,473.2% z,sso,s17.oLé 1,893,153.2|3 1,992,793.;-3' 1,569,012.5L1'

RESULTADO DEL PERIODO L.-97,603.82 | L.-116,405.03 | L.94,542.05 | L.-938,230.35 | L.-4791.21 | L.-567,183.15 | L.309,524.11
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Grafico Comparativo de Ingresos y Egresos 2006-2012
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Figura 32. Grafico comparativo de Ingresos y Egresos 2006-2012

6.1.3. NIVEL DE INGRESOS

Enlace Honduras a raiz de varios factores como ser: la caida de la economia a nivel
mundial, el golpe de estado del 2008 y en si la situacién econdmica en Honduras ha
tenido una disminucion en sus ingresos. La tendencia para el 2012 comenz6 aumentar
y se espera que con la implementacion del presente proyecto Enlace alcance ingresos
superiores al afno 2007. A continuacién se presenta la tendencia de los ingresos de

Enlace Honduras.

Grafico de Ingresos Enlace Honduras 2007-2012
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Figura 33. Ingresos Enlace Honduras 2007-2013
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Se realizé un analisis con datos histéricos de los ingresos captados vrs. los ingresos
prometidos, y segun el analisis mostrado en Tabla 11, en donde se compararon los
ingresos de febrero del 2012 a mayo del 2013, y como resultado, hay aproximadamente
un 15% de promesas no captadas en los bancos de Enlace.

La implementacion del Programa de Fidelizacidn aumentara el porcentaje de captacion

de ofrendas.

Tabla 11: Captacion de Ingresos vrs. Promesas Recibidas

CANT. DE TOTAL DE
o BOLETAS PROMESAS EN | PROMESAS EN | PROMESAS PROMESAS
ANO | MARATONICA | - o\ipROMISO L. 5. ENEUROS | TRIMESTRALES
DE OFRENDA L.

TOTAL DE
PROMESAS

MENSUALES L.

Febrero 6560 L. 5,093,239.00 $43,067.00 €- L.5,940,366.89 L. 1,980,122.30
2012 Mayo 7531 L. 5,488,133.00 $52,527.00 €- L.6,521,339.09 L.2,173,779.70
Agosto 6315 L. 5,655,498.46 $34,563.00 €95.00 L.6,337,727.67 L.2,112,575.89
Noviembre 5870 L. 4,503,828.00 $54,970.00 €2,780.00 L.5,654,587.90 L.1,884,862.63
2013 Febrero 5108 L. 4,650,270.40 $133,604.00 €1,760.00 L.7,322,261.08 L. 2,440,753.69
Mayo 5721 L. 5,549,546.00 $27,765.00 €- L.6,095683.55 L.2,031,894.52
RECIBIDOS RECIBIDAS =\ DIFERENCIA
feb-12 1,985,928.40 1,980,122.30 5,806.10 0%
mar-12 1,575,952.73 1,980,122.30  -404,169.57 -20%
abr-12 875,416.29 1,980,122.30 1,104,706.01- -56%
may-12 3,996,434.89 2,173,779.70 1,822,655.20 84%
jun-12 1,792,283.57 2,173,779.70  -381,496.13 -18%
jul-12 2,101,445.22 2,173,779.70 -72,334.48 -3%
ago-12 2,139,743.28 2,112,575.89 27,167.39 1%
sep-12 1,274,550.47 2,112,575.89  -838,025.42 -40%
oct-12 1,321,523.85 2,112,575.89  -791,052.04 -37%
nov-12 2,166,179.44 1,884,862.63 281,316.81 15%
dic-12 1,532,704.93 1,884,862.63 -352,157.70 -19%
ene-13 1,391,851.59 1,884,862.63 -493,011.04 -26%
feb-13 1,926,908.53 2,440,753.69  -513,845.16 -21%
mar-13 1,233,015.32 2,440,753.69 1,207,738.37- -49%
abr-13 1,642,386.71 2,440,753.69 -798,366.98 -33%
may-13 1,888,366.99 2,031,894.52  -143,527.53 -7%
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6.1.4. ANALISIS DE COSTO - BENEFICIO

Para determinar los costos del pago a colaboradores en cada una de las maraténicas,
se recopilé informacion en las bases de datos de maratdnicas. Esta informacion
proporcion6 datos de la cantidad de colaboradores en cada maraténica y los montos a
pagar.

Segun la tabla 12, en la maraténica de febrero del 2010 colaboraron 103 personas, lo
que significé el pago de L.49,168.87 mensual y se lograron captar 10,056 boletas de
compromiso de ofrenda. Una vez consolidando ambos Call Centers, se tendra la
ventaja que los mismos digitadores seran los que contesten las llamadas, lo que

simplificara significativamente una disminucion de costos en las planillas.
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Tabla 12. Cuadro de cantidad de colaboradores y pagos de planillas por
maratonica

CANT. DE
. ) COLABORADORES PAGOS DE PLANILLA COMPROMISOS
AROS | MARATONICAS
# de Colab 16U DE OFRENDAS
e Lolab. DIGITADORES | TALONARIOS

FEBRERO 2010 103 63.564.60 46.467.50 2710650 10368.00 | 147 506,60 10056
rorg MAYO2010 102 6576002 4267680 2187300 814500 | 450 45072 8660
AGOSTO 2010 91 65.998.20 4135050  19:605.30 822000 | 1oc 174 00 6600
rz\lc%lEMBRE 93 65,756.46 45768.90 2087820 869910 | 141,102.66 7258
FEBRERO 2011 95 5882504 4337550 1481490 733050 | 154 345 04 6096
roqy MAYOZOTH 92 6436454 3400350  16.08510 13,437.00 | 100 760 44 6629
AGOSTO 2011 94 72.241.01 3963600 2235360 10.939.50 | 14c 17041 8038
rz\lcg\qlEMBRE K 54,507.75 31,607.10 493260 11,712.00 ) 14235045 =2
FEBRERO 2012 75 ss.ara62 3624000 1639320 495450 | j0c 0105 6560
ror, MAYO2012 81 5446814 3040350  20:32620 485490 |00 2 7531
AGOST 2012 68 5235199 3000600 1492890 409440 | 104 4712 6654
’Z\'C%EMBRE 66 4014952 2790000  14905.80 491400  L196,869.32 5870
MAXIMO 103 e 27,106.50 13,437.00  147,506.60 10056
MiNIMO 66 14,532.60 4,094.40  96,869.32 5870

48,424.62 27,900.00

Dado los datos histéricos, se determind que con el nuevo Call Center se deberan
contratar 60 colaboradores quienes supliran las necesidades de atencion telefonica,
captura de informacion digital o en fisico, elaboracién de talonarios, supervision vy
control de calidad. Los costos mensuales se reduciran en un 42%, por concepto de

pago de planillas.

Tabla 13. Cantidad de colaboradores propuestos vrs. pagos

MONTO

RESUMEN MENSUAL
ACTUAL 49,168.87
TGU 24,080.34
SPS 29,003.67
PROPUESTO
S 103 49,168.87
TGU 60 28,642.06

Para el analisis de costos se realizé una revision de los gastos actuales de cada uno de
los Call Center, se consideraron las rentas, los servicios publicos, los gastos de

personal y otros como ser: internet, vigilancia, atenciones y aseo.
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A continuacién se detallan los costos actuales del Call Center de Tegucigalpa y San
Pedro Sula.
La suma de los costos en ambas oficinas tiene un impacto de L.218,752.40 mensuales,

lo que representa aproximadamente un 20% de los ingresos mensuales de Enlace

Honduras.
Tabla 14. Costos actuales del Call Center de Tegucigalpa.
MONTO
| comwero NS
1 Renta de local N°1 6,720.00
2 Renta local N°2 6,720.00
3  ENEE local N°1 3,600.00
4  ENEE local N°2 1,050.00
5 HONDUTEL 11,000.00
6  SANNA N°1 325.00
7  SANNA N°2 325.00
8 Coordinador Telemaraton 14,500.00
9  Asistente Administrativo 10,500.00
10 Recolector de Ofrenda 11,000.00
11 Vigilancia 6,000.00
12 Aseo 900.00
13 Internet 3,460.80
14 Pago a Colaboradores 24,080.34
TOTAL MENSUAL TGU L100,181.14

Tabla 15. Costos actuales del Call Center de San Pedro Sula.

MONTO
ﬂ CONCEPTO e

1 Renta de local 11,330.00
2 ENEE 6,000.00
3 HONDUTEL 9,000.00
4  SANNA N°1 100.00
5 Gerente Regional SPS 28,500.00
6  Asistente Administrativo 13,050.00
7  Motorista/Camaroégrafo 10,700.00
8 Atenciones y Aseo 3,666.00
9 Internet 6,921.60
10 Jardinero 300.00
11 Pago a Colaboradores 29,003.67

TOTAL MENSUAL SPS L118,571.27

A continuacién se presenta una propuesta de los nuevos costos fijos del Call Center

consolidado en Tegucigalpa:
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Tabla 16. Costos actuales del Call Center de San Pedro Sula.

N° CONCEPTO MONTO MENSUAL
1 Renta de local N°1 6,720.00
2 Renta local N°2 6,720.00
3 Rentalocal N°3 6,720.00
4 ENEE local N°1 3,600.00
5 ENEE local N°2 1,050.00
6 ENEE local N°3 3,000.00
7 Cable Color (50 Lineas IP) 13,843.20
8 SANAA N°1 325.00
9 SANAA N°2 325.00
10 SANAA N°3 326.00
11 Coordinador Tegucigalpa 14,500.00
12 Asistente Administrativo Tegucigalpa 10,500.00
13 Recolector de Ofrendas 11,000.00
14  Vigilante 6,000.00
15 Atenciones y Aseo 900.00
16 Internet 6,921.60
19 Ofrenda nueva ofc. SPS (THEQO) 3,000.00
20 Gerente Regional SPS 28,500.00
21 Cuota del Leasing 10,960.75
22 Pago a Colaboradores 28,642.05
TOTAL UN CALL CENTER TGU L163,553.60
TOTAL DOS CALL CENTERS TGU-SPS L218,752.40
DIFERENCIA -L55,198.80

Como se aprecia en la tabla 16, hay varias ventajas en la consolidaciéon y una de ellas
es la disminucion de los costos operativos por un valor de L.55,198.80.

Para los costos actuales se consider6 la renta de un nuevo local y sus servicios
publicos.

En esta propuesta se elimina la telefonia analoga de Hondutel y se remplaza por la
propuesta que Cable Color ofrece, la cual incluye 50 lineas digitales, con sus apartos y
la instalacion de dicha telefonia. Este mecanismo sera a través de leasing que
proporciona la compainiia, la cuota a pagar mensual durante 36 meses sera de L.13,
843.20.

Para la inversién inicial que muestra la Tabla 7 cuya suma asciende a L.298,328.72, se
sostuvo reunion con la ACRESA, esto con el fin de adquirir el mobiliario a través de un

leasing. El modelo Leasing ofrece arrendar el mobiliario por un periodo de 36 meses

80



siendo estando éste a nombre de ACRESA, una vez terminado el plazo Enlace tendra
la opcion a compra del mobiliario.

La cuota mensual asciende a L.10,960.75 y esta ha sido incluida en los nuevos costos
mensuales del Call Center de Tegucigalpa.

A continuaciéon se presenta una proyeccion pesimista de los estados financieros a tres

anos:

81



Tabla 17: Estados de Resultaos proyectados “Escenario Pesimista”

DESCRIPCION ANO 0 ANO1 ANO 2 ANO 3
INGRESOS
INGRESOS DE OPERACION 0% 0% 0% 0%
OFRENDAS 19,252,698.08 19,252,698.08 19,252,698.08 19,252,698.08
ALQUILERES Y ARRENDAMIENTOS 681,188.66 681,188.66 681,188.66 681,188.66
DONACIONES - - - -
PUBLICIDAD - - - -
EVENTOS - - - -
TOTAL INGRESOS DE OPERACION 19,933,886.74 19,933,886.74 19,933,886.74 19,933,886.74
OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS - - - -
PRODUCTOS FINANCIEROS 986.57 986.57 986.57 986.57
OTROS INGRESOS 26,696.13 26,696.13 26,696.13 26,696.13
TOTAL OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS 27,682.70 27,682.70 27,682.70 27,682.70

TOTAL INGRESOS

L. 19,961,569.44

L. 19,961,569.44

L. 19,961,569.44

L. 19,961,569.44

GASTOS -

GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION -
GASTOS DE PERSONAL 10,621,700.10 9,995,804.70 9,995,804.70 9,995,804.70
EVENTOS 3,795.17 3,795.17 3,795.17 3,795.17
APORTACIONES OFRENDAS Y SUSCRIPCIONES 66,999.25 66,999.25 66,999.25 66,999.25
BECAS 419,916.50 419,916.50 419,916.50 419,916.50
GASTOS EN TELEMARATON TORRES Y SPS 1,230,443.75 1,193,953.45 1,193,953.45 1,193,953.45
GASTOS EN PROGRAMAS NACIONALES 108,221.84 108,221.84 108,221.84 108,221.84
GASTOS DE TRANSMISION 344,255.75 344,255.75 344,255.75 344,255.75
GASTOS ENLACE CR 406,726.74 406,726.74 406,726.74 406,726.74
GASTOS CANAL 60 2,047,732.42 2,047,732.42 2,047,732.42 2,047,732.42
CARAVANAS DE BUENA VOLUNTAD/BRAZO SOCIAL 1,070,974.64 1,070,974.64 1,070,974.64 1,070,974.64
GASTOS POR SERVICIOS 1,414,181.78 1,414,181.78 1,414,181.78 1,414,181.78
PUBLICIDAD 28,379.82 28,379.82 28,379.82 28,379.82
REPARACIONES, MANTENIMIENTO Y DECORACIONES 321,783.78 321,783.78 321,783.78 321,783.78
SEGUROS, SEGURIDAD Y VIGILANCIA 703,939.29 703,939.29 703,939.29 703,939.29
PAPELERIA, UTILES Y SUMINISTROS 372,167.66 372,167.66 372,167.66 372,167.66
IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES Y OTROS 92,826.39 92,826.39 92,826.39 92,826.39
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES 1,368,855.45 1,368,855.45 1,368,855.45 1,368,855.45
RENTAS DE LOCALES Y OTROS 222,361.17 222,361.17 222,361.17 222,361.17

GASTOS GENERALES ADMINISTRATIVOS Y

OPERACION 8,485.59 8,485.59 8,485.59 8,485.59
TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION 20,853,747.09 20,191,361.39 20,191,361.39 20,191,361.39

GASTOS FINANCIEROS -
INTERESES - - - -
COMISIONES 21,998.20 21,998.20 21,998.20 21,998.20
FLUCTUACIONES 4,079.90 4,079.90 4,079.90 4,079.90
SERVICIOS INTERBANCARIOS 11,111.27 11,111.27 11,111.27 11,111.27
OTROS GASTOS FINANCIEROS R R R -
TOTAL GASTOS FINANCIEROS 37,189.37 37,189.37 37,189.37 37,189.37
TOTAL DE GASTOS | L.20,890,936.46 | L.20,228,550.76 | L. 20,228,550.76 | L. 20,228,550.76
RESULTADO DEL PERIODO L.-929,367.02| L.-266,981.32 L. -266,981.32 L. -266,981.32
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Tabla 18: Estados de Resultaos proyectados “Escenario Esperado”

D RIPCIO ANO ( ANO ANO ANO
INGRESOS

INGRESOS DE OPERACION 0% 5% 5% 5%
OFRENDAS 19,252,698.08 19,252,698.08 19,252,698.08 19,252,698.08
ALQUILERES Y ARRENDAMIENTOS 681,188.66 681,188.66 681,188.66 681,188.66
DONACIONES - - - -
PUBLICIDAD - - - -
EVENTOS - - - -
TOTAL INGRESOS DE OPERACION 19,933,886.74 19,933,886.74 19,933,886.74 19,933,886.74
OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS - - - -
PRODUCTOS FINANCIEROS 986.57 986.57 986.57 986.57
OTROS INGRESOS 26,696.13 26,696.13 26,696.13 26,696.13
TOTAL OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS 27,682.70 27,682.70 27,682.70 27,682.70

TOTAL INGRESOS

L. 19,961,569.44

L. 20,959,647.91

L. 22,007,630.31

L. 23,108,011.82

GASTOS -

GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION -
GASTOS DE PERSONAL 10,621,700.10 9,995,804.70 9,995,804.70 9,995,804.70
EVENTOS 3,795.17 3,795.17 3,795.17 3,795.17
APORTACIONES OFRENDAS Y SUSCRIPCIONES 66,999.25 66,999.25 66,999.25 66,999.25
BECAS 419,916.50 419,916.50 419,916.50 419,916.50
GASTOS EN TELEMARATON TORRES Y SPS 1,230,443.75 1,193,953.45 1,193,953.45 1,193,953.45
GASTOS EN PROGRAMAS NACIONALES 108,221.84 108,221.84 108,221.84 108,221.84
GASTOS DE TRANSMISION 344,255.75 344,255.75 344,255.75 344,255.75
GASTOS ENLACE CR 406,726.74 406,726.74 406,726.74 406,726.74
GASTOS CANAL 60 2,047,732.42 2,047,732.42 2,047,732.42 2,047,732.42
CARAVANAS DE BUENA VOLUNTAD/BRAZO SOCIAL 1,070,974.64 1,070,974.64 1,070,974.64 1,070,974.64
GASTOS POR SERVICIOS 1,414,181.78 1,414,181.78 1,414,181.78 1,414,181.78
PUBLICIDAD 28,379.82 28,379.82 28,379.82 28,379.82
REPARACIONES, MANTENIMIENTO Y DECORACIONES 321,783.78 321,783.78 321,783.78 321,783.78
SEGUROS, SEGURIDAD Y VIGILANCIA 703,939.29 703,939.29 703,939.29 703,939.29
PAPELERIA, UTILES Y SUMINISTROS 372,167.66 372,167.66 372,167.66 372,167.66
IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES Y OTROS 92,826.39 92,826.39 92,826.39 92,826.39
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES 1,368,855.45 1,368,855.45 1,368,855.45 1,368,855.45
RENTAS DE LOCALES Y OTROS 222,361.17 222,361.17 222,361.17 222,361.17
GASTOS GENERALES ADMINISTRATIVOS Y

OPERACION 8,485.59 8,485.59 8,485.59 8,485.59

TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION

20,853,747.09

20,191,361.39

20,191,361.39

20,191,361.39

GASTOS FINANCIEROS

INTERESES - - - -
COMISIONES 21,998.20 21,998.20 21,998.20 21,998.20
FLUCTUACIONES 4,079.90 4,079.90 4,079.90 4,079.90
SERVICIOS INTERBANCARIOS 11,111.27 11,111.27 11,111.27 11,111.27
OTROS GASTOS FINANCIEROS - - - -
TOTAL GASTOS FINANCIEROS 37,189.37 37,189.37 37,189.37 37,189.37
TOTAL DE GASTOS | L. 20,890,936.46 | L.20,228,550.76 L. 20,228,550.76 L. 20,228,550.76

RESULTADO DEL PERIODO L. -929,367.02 L. 731,097.15 L.1,779,079.54 L. 2,879,461.06
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Tabla 19: Estados de Resultaos proyectados “Escenario Optimista”

D RIPCIO ANO ( ANO ANO ANO
INGRESOS
INGRESOS DE OPERACION 0% 10% 10% 10%
OFRENDAS 19,252,698.08 19,252,698.08 19,252,698.08 19,252,698.08
ALQUILERES Y ARRENDAMIENTOS 681,188.66 681,188.66 681,188.66 681,188.66
DONACIONES - - - -
PUBLICIDAD - - - -
EVENTOS - - - -
TOTAL INGRESOS DE OPERACION 19,933,886.74 19,933,886.74 19,933,886.74 19,933,886.74
OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS - - - -
PRODUCTOS FINANCIEROS 986.57 986.57 986.57 986.57
OTROS INGRESOS 26,696.13 26,696.13 26,696.13 26,696.13
TOTAL OTROS INGRESOS Y PRODUCTOS 27,682.70 27,682.70 27,682.70 27,682.70

TOTAL INGRESOS

L. 19,961,569.44

L. 21,957,726.38

L. 24,153,499.02

L. 26,568,848.92

GASTOS -

GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION -
GASTOS DE PERSONAL 10,621,700.10 9,995,804.70 9,995,804.70 9,995,804.70
EVENTOS 3,795.17 3,795.17 3,795.17 3,795.17
APORTACIONES OFRENDAS Y SUSCRIPCIONES 66,999.25 66,999.25 66,999.25 66,999.25
BECAS 419,916.50 419,916.50 419,916.50 419,916.50
GASTOS EN TELEMARATON TORRES Y SPS 1,230,443.75 1,193,953.45 1,193,953.45 1,193,953.45
GASTOS EN PROGRAMAS NACIONALES 108,221.84 108,221.84 108,221.84 108,221.84
GASTOS DE TRANSMISION 344,255.75 344,255.75 344,255.75 344,255.75
GASTOS ENLACE CR 406,726.74 406,726.74 406,726.74 406,726.74
GASTOS CANAL 60 2,047,732.42 2,047,732.42 2,047,732.42 2,047,732.42
CARAVANAS DE BUENA VOLUNTAD/BRAZO SOCIAL 1,070,974.64 1,070,974.64 1,070,974.64 1,070,974.64
GASTOS POR SERVICIOS 1,414,181.78 1,414,181.78 1,414,181.78 1,414,181.78
PUBLICIDAD 28,379.82 28,379.82 28,379.82 28,379.82
REPARACIONES, MANTENIMIENTO Y DECORACIONES 321,783.78 321,783.78 321,783.78 321,783.78
SEGUROS, SEGURIDAD Y VIGILANCIA 703,939.29 703,939.29 703,939.29 703,939.29
PAPELERIA, UTILES Y SUMINISTROS 372,167.66 372,167.66 372,167.66 372,167.66
IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES Y OTROS 92,826.39 92,826.39 92,826.39 92,826.39
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES 1,368,855.45 1,368,855.45 1,368,855.45 1,368,855.45
RENTAS DE LOCALES Y OTROS 222,361.17 222,361.17 222,361.17 222,361.17
GASTOS GENERALES ADMINISTRATIVOS Y

OPERACION 8,485.59 8,485.59 8,485.59 8,485.59

TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION

20,853,747.09

20,191,361.39

20,191,361.39

20,191,361.39

GASTOS FINANCIEROS

INTERESES - - - -
COMISIONES 21,998.20 21,998.20 21,998.20 21,998.20
FLUCTUACIONES 4,079.90 4,079.90 4,079.90 4,079.90
SERVICIOS INTERBANCARIOS 11,111.27 11,111.27 11,111.27 11,111.27
OTROS GASTOS FINANCIEROS - - - -
TOTAL GASTOS FINANCIEROS 37,189.37 37,189.37 37,189.37 37,189.37
TOTAL DE GASTOS | L. 20,890,936.46 | L.20,228,550.76 L. 20,228,550.76 L. 20,228,550.76

RESULTADO DEL PERIODO L. -929,367.02 L.1,729,175.62 L. 3,924,948.26 L. 6,340,298.16

84




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

Después de haber implementado Reingenieria de procesos a los Call Centers de
Enlace Honduras, se puede concluir cumplimiento de los objetivos de la tesis, ya que se
presenté el diagndstico, el levantamiento de procesos actuales y la propuesta de
optimizar los procesos claves, que traeran significativos ahorros en costos y tiempo.
Los diagramas de procesos iniciales muestran la situacion actual, pero al aplicarle todas
las mejoras en los procesos, muchas tareas diferentes se logran integrar y disminuyen
los errores y demoras en darle seguimiento a las actividades improductivas, por lo tanto
la gente destinara mas tiempo en hacer su trabajo real.

El estudio técnico y financiero ha proporcionado resultados positivos en cuanto a la
reduccion de los costos operativos, dando paso firme a la consolidacion de los Call

Centers y a la vez la aplicacion de nueva tecnologia.
7.2 RECOMENDACIONES

» Se recomienda llevar a cabo todas las mejoras del Call Center por fases de
implementacion:
1. Reingenieria de procesos.
2. Desarrollo de la tecnologia a implementar en el Call Center.
3. Implementar el Programas de Fidelizacién para los Televidentes.

» Se recomienda a Enlace ofrecer outsourcing de su call center para promover
otras actividades cristianas aparte de las Telemaratdnicas y aprovechar su

capacidad, y que ésta se convierta en una fuente de ingresos extraordinaria.
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ANEXOS

ANEXO 1
ENCUESTA TELEVIDENTES
ENLACE HONDURAS
1. ¢Como considera la atencion brindada por el agente telefonista?

2.

a. Excelente

b. Muy Buena
c. Buena
d. Mala

El agente telefonista:

CRITERIO Si NO

Le saludé diciéndole: “;Gracias por llamar a Enlace en que le puedo
servir?”:

¢, Fue cortés y amable?

¢, Considera usted que le dio el tiempo adecuado para atenderle?

¢ Le dio respuesta satisfactoria a su llamada?

¢, 0Oré por usted?

¢ Le proporciond informacion de las cuentas bancarias de Enlace?

¢ Lo invitd a ser parte de éste ministerio a través de sus ofrendas?

¢ Le dio las gracias por ser parte de Enlace?

3.

¢Como considera la calidad del audio en la llamada?

a. Nitida

b. Aceptable

c. Coninterferencia
d. Ruidosa

&Segun su experiencia qué tipos de problemas técnicos ha tenido al momento de hacer
llamadas a nuestros Call Centers?

a. Lineas con largos tiempos de espera

b. Lineas ocupadas

c. Llamadas cortadas

d. Nunca le contestan

¢Considera usted incomodo que el agente telefonista le consulte sus datos personales cada
vez que llama para ofrendar?

o Si

o No(Pase a la pregunta 7)

¢éPor qué le resulta incomodo?
a. Porque la llamada se hace mas larga
b. Porque se desvia el propésito de la llamada
c. Por que doy por entendido que Enlace cuenta con mi informacion

¢Depende usted, de recibir su talonario para depositar su ofrenda?
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10.

11.

12.

o Si
o No (Pase a la pregunta 9)

¢ Cual de los siguientes errores ha tenido usted en la recepcion de su talonario?
a. Monto equivocado
b. Cuotas equivocadas
c. Talonario equivocado
d. Nunca le ha llego el talonario
e. Talonario repetido
f.

¢Considera usted a Enlace como una fuente de ayuda ministerial en su vida?

o Si
o No

¢Le gustaria que Enlace estuviera mas en contacto con Usted después de cada maraténica?
o Si

o No (Pasar a la pregunta 12)
¢ Como le gustaria que Enlace estuviera en contacto con Usted?
a. correo electrénico
b. mensajes de texto en su celular
c. llamadas telefonicas

¢En que mas cree usted que podriamos mejorar?
Escribir en la parte de atras de esta hoja.

Gracias por su valioso tiempo, su opinién es muy importante para Enlace.

Dios le bendiga!
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ANEXO 2

ENCUESTA AGENTES TELEFONICOS

ENLACE HONDURAS

Con el fin de mejorar la productividad y servicios al Televidente, se le solicita responder

a las siguientes preguntas:

Circule la opcion que considere:

1. ¢Esta satisfecho con la ubicacién actual de las cabinas del Call Center?

a. Muy satisfecho

b. Un poco satisfecho

c. Nada satisfecho

2. ¢;Qué tan comodo y eficaz es el teléfono que usa durante las maratonicas?

a. Muy cémodo y eficaz

b. Un poco comodo y poco eficaz

c. Nada cémodo, ni eficaz

3. Segun su experiencia, ¢Cuanto tiempo le toma atender cada tipo de llamada?,

Marque con una X:

TIEMPO

TESTIMONIOS

PETICIONES
DE ORACION

NUEVOS
CONVERTIDOS

COMPROMISOS
DE OFRENDAS

Menos de 2 minutos

De 2 - 5 minutos

De 5 - 10 minutos

Mayor a 10 minutos

COMENTARIOS:

4. ;Por cada 10 Televidentes que Usted atiende, cuantos se disgustan por solicitarles

nuevamente todos sus datos?

a. 1a 2 personas

b. 3 a 5 personas
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Cc. 6 a8 personas

d. 9a 10 personas

. ¢ Considera usted util poder escuchar en vivo la transmisién de la maraténica a
través de audifonos, con el fin de mejorar la atencion al Televidente?

a. Muy util

b. Un poco util

c. Nada util

. ¢La informacion de indicadores de metas que actualmente muestra la pizarra es util
para su trabajo?

a. Muy util

b. Un poco util

c. Nada util

. ¢Qué tan accesible a la informacién es el manual del operador que usa en las
cabinas telefénicas?

a. Muy accesible

b. Un poco accesible

c. Nada accesible

. ¢Estaria Usted de acuerdo en que las llamadas que usted atiende fuesen
monitoreadas (escuchadas), con el fin de apoyarle y darle un mejor servicio al
Televidente?

a. De acuerdo

b. Indeciso

c. En desacuerdo

. ¢ Por cada 10 Televidentes que usted atiende, a cuantos se les corta la llamada?

a. 1a 2 personas

b. 3 a 5 personas

Cc. 6 a8 personas

d. 9a 10 personas

10. ¢, Qué sugeriria para mejorar su colaboracién en el Call Center?
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ANEXO 3

ENCUESTA AGENTESDIGITADORES
ENLACE HONDURAS

1. ¢Considera que el equipo de computo actual afecta en el ingreso de las boletas al sistema?
a. Sl
b. NO

2. Calificar el area de trabajo:
Donde 5. Es excelente, 4. Muy bueno, 3. Bueno, 2. Pobre, 1. Pésimo
a. lluminacion
b. Espacio de su estacion de trabajo

3. Referente al equipo utilizado en la estacion de trabajo:
Donde 5. Es excelente, 4. Muy bueno, 3. Bueno, 2. Pobre, 1. Pésimo
a. Computadoras adecuadas

4. Segun su opinién, Qué se podria mejorar para lograr obtener mejores resultados en lo que a
digitalizacion se refiere:
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ANEXO 4

ENLACE HONDURAS

Tipo de Boleta: Compromiso de Ofrenda Actual
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ANEXO 5

TESTIMONIO

Tipos de Boletas
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ANEXO 6

Boleta Completa

TELEMARATONICA INTERNACIONAL

Enlace Honduras

DOCUMENTO INTERNO / NO VALIDO PARA RECOLECTAR DINERO
enlace

S PERSONALES I« (DiA / MES / ARO) HORA: H (HORA:MINUTO)

NOMBRE: GENERO: M

1 APELLIDO 2 APELLIDO
a otRo:

M FECHA DE NAC: /

DEPARTAMENTO: MUNICIPIO: DISTRITO:

DIRECCION FISICA:

AUTORIZA QUE SE LE CONTACTE POR: ‘e n B4 NO DESEA SER CONTACTADO:

DATOS DE OFRENDA IKASLLY)

[ onTo: CUOTAS: TOTAL: LEMPIRAS  US$ | EUROS |

FECHA SUGERIDA: / / (DIA/MESANO) - OBSERVACION:

[ FORMA DE RECOLECCION: BN SERVICIOS  DEPOSITO:  RECOLECTOR  PUESTO AUTORIZADO ]

CONVERSION RECOLECCION

MARQUE CON UNA X:

PETICION TESTIMONIO

FAMILIA

EMPLEO

FINANZAS
SANIDAD SANIDAD
FINANZAS , CONVERSION
CONVERSION LIBERACION
LIBERACION FAMILIAR

[NOMBRE DEL OPERADOR: cusicuLo: ]

Tipo de Boleta: Compromiso de Ofrenda Propuesta

95




ANEXO 7

COTIZACION

SPS: 25673316 / 2660-3408 / 568-3409
Teg: 22356557

05079002062963

CANAL 57

VIMIENTO
Subeons

AS PANEL F-75 (MEDIO) T
P 20490 +
Taretn i 2aca or

Tarjeta vidk

CONECTOR M2

M-XCM28-EG

COTIZACION VALIDA UNICAMENTE POR

TARJETA M28 24.7

Cotizacion

MILANO 32145

www.milanohn.com 17092013

Descripeion
cusicuLos

ARJETA VIORIC

TAPA, 3 UNIONES, DESLIZADORES)

ol 59x00 oms. (B9 TERMINADA;

+DUCTO « TARA K120

TARJETA M28 24 7X50 S CMS. (TELA, PANEL 100X60)

5 CMS. (TELA, PANEL

5 H120 (MEDIO)

NECTOR M28-M75 H120 (FIN

M-XCF75-SOPEPT Escuadra poquofia para tablers (par)

N-XS182-304-WLX 3 FICIE TRABAJO 91.4 X 605 CMS L

15 DIAS

ILANO o5 ompresa sujota 3 Regimen do Pago a Cuentas

COTIZACION MILANO 32145

SPS: T 2058 3488 / H58-3
www.milanohn.com

Descripeion

o-Tota
Gatos. Adicenales
Impuosto

otal

868.00

MILANO 1: Paneles Gruesos

BIAGAM

Totwl
Los 110,168
Lps 116,543 5
0.00
Lps 13,085

Lps 130,528.72
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ANEXO 8

COTIZACIO

MILANO

www.milanohn.com

Nomero de articulo Descripcion

008 XXX MOVIMIENTO cusicuLos

ESTACIONES NUEV) PANE?

M-XCM28-PF1200

M-XCMZ8-TT2580 TARJETA M23 24 7X80 5 CMS
M-XCM28-TT2580 TARJETA M23 £4.7X80.5 CMS.

TARJETA M28 &0 X 75.5 CMS

(TELA, PANEL 190X90

TELA, PANEL

VIDRIO, PANEL 120%

TAPA H120XW60 C

XCMZ8-TT2560 TARJETA M28 24 7X50 5 CMS
XCMZ8-TT4560 TARJETA M28 44 7X50 5 CMS.
CONECT

r de panel + tape 110

COTIZACION VALIDA UNICAMENTE POR 15 DIAS

LANO o5 empres= sujeta a Regimen de P00 3 Cuentas

 NO apicar retonciones

(TELA, PANEL 100X6C

TELA, PANEL 120X60

32147

Cuente. CANAL 57
Dir
Tel.

Nimero de articulo

COTIZACION

MILANO

www.milanohn.com

3089

Descripeion

COTIZACION VALIDA UNICAMENTE POR 15 DIAS

©5 omprosa sujeta a R

r NO apicar retenciones.

gimen do Pago a Cuertas

Cotizacion MILANO 2: Paneles Sencillos
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ANEXO 9

98



ANEXO 10

-NTCRTCKS

rw orenvearrminss
ENLACE HONDURAS

ComraAs
TE G T,

T
1922000

con mAM
MONITOR AOC DE 18.5°

INTREGA 1tOIATA

T 13850840

PO AR

ESMERALDA NAVAMETE

Corren swvermi,SHTOQ M s Coblar s v 941430

TEL 22310936/ 22325499/ 22359048/ 22359045 FAX 22325246

Preceon valsdon por § dias solomense
Formas de page: Efective, Tarjesar de credise y Ohogmes Certificades
de CaribeC.

el Computacion Tgn st
b 4

101 G e e
o s Lo

Cotizaciones Equipo de Coémputo

Cotizacién

¢ =

Buevard Suapa frente a Tome Libertad Abriendo Brecha
Topucmon £ Wi
R 220 0041 1A RTINS
iness.0et
RIN No. 0801 9095300633

9713-1717|

cocos owos vo s TN

s [rorace. Lianacacs]
Agregame sty Stype segongul CIL 5717
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ANEXO 11

Negocios

C%raporatlvosw . o @ @ o e

Id.  Descripcién del Servicio Ciudad
Teléfonos Grandstream Tegucigalpa $3.213.00

1 Teléfono IP para Recepcion b | Teguogaips | $26320
" Construccidn de cableado de red 45 | | Teguogalpa | $331487
| puntos I
Mdédulo de extensiones Teguogalpa
| Gateway para lineas de Hondutel | T Toguogaipa
Mantenimiento y soporte PBX | | Teguogalpa
| PBX virtual con Alta disponibilidad | T Toguogalpa
" Mensualidad IPPBX Virtual T 1
[
Totl

OBSERVACIONES:

+  Instalacion sin Costo de la PBX Virtual.
*  Enla toisfonia PBX paga CONSUMO quo genere.

o VOZIP paga consumo quo genere.

*  Enooe do Redundance inaidimirica SMD sin costo.

Tiemgo do r-wwoqnc‘ymﬂww«wwo 20 dias @ partir do ' fema. el contrato © emisidn
de la orden de com;

Eniace de Internet
Id. | Descripcién del Servicio Ciudad

1 Enlcode nmrret IMB Togucguce

Negocios
C%raporatlvos w (o % 5
OFERTA ECONOMICA INCLUYE

PLANTA PBX VIRTUAL A 24 MESES

Id.  Descripcién del Servicio
Teléfonos Grandstream E $3.213.00

| Teléfono 1P para Recepcion 1 $26320

| Construccion de cableado de red 45 | | | s3staer
| puntos
Médulo de extensiones

| Gateway para lineas de Hondutel
T Mantenimiento y soporte PBX
| PBX virtual con Alta disponibilicad
| Mensualidad IPPBX Virtual
Tisv
| Total

CBSERVAGIONES:

Instatacion s Costo de PBX Virtual
Ena telgfon'a PBX £oga CONSUMO que genere.

VOZIP paga consumo que genere.

Eniace do Redundinca Inallrrarica SMD 3in costo

El valor mensual 8 pagar es por contrato de 24 meses.

Tasa de cambio $1.00 = L. 20,66,

Tiempo do NstaacEn do 6qupos y Configurcen dol servico 20 Gias @ parte de a fema. del Contrato © emision
de la orden de compra.

Enlace de Internet

. Descripcién del Serviclo

1 Enlecede Intemet IMB

Cotizacion Cable Color: Con arrendamiento
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ANEXO 12

Negocios

C%raporatlvosw O \i G @ O e

OFERTA ECONOMICA INCLUYE

PLANTA PBX VIRTUAL A 36 MESES

id.  Descripcién del Servicio Medio
Mbdulo de extensiones Fibea Optica

| Gateway para lineas de Hondutel | Fibea Optica

| Mantenimiento y soporte PBX Fibea Optica

C%F:pcc()‘r?étlvosw o a G @ O e

OFERTA ECONOMICA INCLUYE

PLANTA PEX VIRTUAL A 24 MESES

Id.  Descripcién del Servicio
Mbdulo de extensiones Fibra Optica

Gateway para lineas de Hondutel Fidra Oplica

1
1
1
1

PBX virtual con Alta disponibiidad Fibea Optica
Mensualidad IPPBX Virtual

sV

| Total

(OBSERVACIONES:

Instaiacion s Costo de la PBX Virtual.

€n 1a toiwonia PBX Daga consumo que genere.

VOZIP paga consumo gue. X

Enface de Redundanca Inaiémerica SMD sin costo.

€1 valor mensual 3 pagar €3 por contrato de 36 Meses.

Tasa de cambio $1.00 = L. 2068,

Tiempo de instalacn de equinos y configuracdn del servico 20 dias a partic de la firma, del contrato © emisidn
d la orden de compra.

Esb 0 ol enlace do intermet

Mantenimiento y soporte PBX Fiora Optica
| PBX virtual con Alta disponibilidad Fibra Optica
Mensualidad IPPBX Virtual
1SV
[ Total

OBSERVACIONES:

instalacion sin Costo de PBX Vitual

Ena twiofon'a PBX Dega consumo que genere.

VOZIP paga consumo que genere.

En0c0 de Redundance Inasdmbrca SVD 817 Gosto.

€1 vaior monsual @ PAGAF €3 por COraD G 24 Meses.

Tasa de cambio $1.00 = L 20 65,

Tiempo de i MHKM“WODO‘YW’QJ'WONM 20 dias @ partr de la firmma. del coNtrato O emision
do'a orden de comy

[mmnmmmmummmmmm:wm

Enlace de Internet

Id. Descripcién del Servicio

1 Enlacode Intornet 3V8

Cotizacion Cable Color: Sin arrendamiento
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GLOSARIO

AGENTES TELEFONICOS: Aquellas personas que contestan las llamadas en un
Centro de Llamadas. Se encargan no solo de contestar las llamadas, también tienen la
capacidad de asesorar y atender cualquier inquietud de los usuarios.

CLIENTE: Es la empresa o institucién que contrata y recibe servicios de Call Center.
CTI(Computer Telephony Integration): Software que permite al asesor recibir
simultdneamente la llamada y los datos del usuario que llama en su pantalla.
Tecnologia integrada para hacer mas eficiente la utilizacién de los recursos de un call
center. Tiene varios objetivos: Ruteo y transferencia inteligente, liberacién de recursos
telefénicos e independencia del aparato telefénico.Permite tener la informacion de quien
entra en Contacto antes de iniciar la atencion.

AGENTE CTI: Persona que atiende los CTI.

E-MAIL (Correo Electrénico): Es un método para enviar mensajes en la forma de texto
electrénico de una persona a otra por medio de una red de comunicacion.

MUESTRA: Es un grupo de consumidores con la misma caracteristica demogréfica los
cuales son encuestados con preguntas acerca de productos o servicios. Sus respuestas
son escogidas, tabuladas y analizadas.

TCP/IP: Es una familia de protocolos desarrollados para permitir la comunicacion entre
cualquier par de computadoras de cualquier red o fabricante, respetando los protocolos
particulares de cada red individual.

Outsourcing: En términos generales significa subcontratacion. Las empresas
generalmente acuden al outsourcing.

AGENTE: Persona que ejerce funciones operativas en un centro de relaciones.
ANUNCIO: Mensaje verbal o electrénico previamente grabado, que escuchan o
visualizan quienes entran en contacto durante el tiempo en que esperan respuesta.
CALL CENTER: Procesamiento integrado de altos volumenes de llamadas, como
resultado del ejercicio del negocio.

CAMPANAS INBOUND O RECEPTIVAS: Proyecto dedicado a la atencién de
Contactos realizados por el cliente/usuario. Frecuentemente utilizadas como soporte de

pautas publicitarias masivas o de mercadeo directo.
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CAMPANAS OUTBOUND O ACTIVAS: Proyecto para la realizacion de contactos a
clientes y/o usuarios.

CONTACT CENTER: Central de contacto multi- canal: Voz (red telefénica
convencional, IP, celular), fax, e- mail, chat, web).

COSTO DE LA DEMORA: Monto pagado por los contactos en espera, como por
ejemplo en el caso de las llamadas a lineas 018000.

COSTO POR LLAMADA: Indicador que muestra cuanto cuesta un contacto telefonico.
Resulta de dividir los costos totales del Call Center por el numero de llamadas
atendidas.

CRM (Customer Relationship Management): Filosofia de visién global del cliente, a
través de la integracion de toda la informacién existente en la organizacion. Requiere de
herramientas de soporte para registro, control y seguimiento de las interacciones.
Busca personalizar la relacion para rentabilizar al cliente.

INBOUND: Volumen de contactos que ingresan al sistema

MONITOREO: Intervencién y seguimiento de contactos de los agentes con el objetivo
de asegurar la calidad en el servicio y en la informacién suministrada. Un contacto
puede ser el primero y unico contacto de muchos clientes con un producto o servicio.
Puede ser silencioso (los agentes no saben que los estdan monitoreando), presencial
(cuando se observa el contacto en el puesto del agente para monitorear sus procesos)
o grabado (cuando los contactos se analizan momentos posteriores).

NUMERO PROMEDIO DE AGENTES: Promedio de agentes conectados para atender
contactos durante un periodo de tiempo.

OUTBOUND: Contactos realizados por el sistema.

PBX: Private Branch Exchange

REPORTES HISTORICOS: Reportes que monitorean el desempefio de los agentes y
del Call Center durante un periodo de tiempo.

STAFF: Numero de agentes que deben estar sentados respondiendo las llamadas para
lograr el nivel de servicio deseado.

SUPERVISOR: Persona responsable por un grupo de agentes.

VOZ SOBRE IP (VOIP): Comunicacion de voz a través del protocolo de internet
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