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RESUMEN

La presente investigacion pretende analizar el crecimiento y los resultados de la
industria de Contact center la cual ha crecido considerablemente en nuestro pais
siendo éste el segundo pais en Latinoamérica mas grande prestando este tipo de
servicio , por otro lado se realiza una muestra de los estados de resultados que
presenta esta industria actualmente, cuales son las causas que hacen que no sea
tan rentables , concentracion de los costos en los rubros tecnoldgicos y en los de
gastos de personal , pero dentro de los gastos de personal uno de los factores
que afecta es la rotacién y el ausentismo. Y finalmente se generan estrategias
para lograr mejorar en los indicadores de rentabilidad de esta industria tanto en la
optimizacién del recurso tecnolégico como en la disminucién del ausentismo y

rotacion de personal.

Palabras Claves: Optimizacion, recurso, rentabilidad, estrategia, talento humano,

tecnologia, recurso fisico, rotacién, ausentismo.



ABSTRACT

This research show us Contact center industry which has grown considerably in
our country being this the second country in Latin America. On the other hand big
giving this service, on the other hand there are analyzed at present the states of
results that this industry presents, which are the reasons that do that not so
profitable, which are concentrated in the technological costs and in the costs of
personnel, but inside the costs of personnel the rotation and the absenteeism. And
finally a few strategies are generated to manage to improve the indicators or
medition of profitability of this industry both in the optimization of the technological

resource and in the decrease of the absenteeism and the rotation.

Keywords: Optimization, resource, Cost effectiveness, strategy, human talent,
tecnology, physical resource, rotation, absenteeism



INTRODUCCION

Contact Center es una de las industria que lleva tan solo 20 afios en nuestro pais,
que ha crecido significativamente en los ultimos afios en Colombia siendo este
foco principal para otros paises por la calidad en el servicio que estamos prestado
y por los bajos costos de mano de obra. Colombia ha podido exportar e importar
este servicio en donde ha logrado en el afio 2014 $2.9 Billones de ingresos, y

sigue subiendo.

Al analizar la utilidad final de cada compafia se evidencia que a pesar que los
ingresos son absolutamente buenos, los altos costos reflejan poca utilidad , ya que
los costos de personal representan la mayor participacion , pero ahondando mas
al detalle , presentamos factores que influyen en estos costos , uno de esto es la
rotacién de personal ya que la compafia incurre en costos adicionales ya sea en
seleccién , reclutamiento , contratacion y capacitacion , adicional a la curva de

aprendizaje que debe tener el agente hasta lograr el resultado esperado.

Por otro lado uno de los factores que influyen en la reduccion del ingreso de un
Contact center es el ausentismo de los agentes ya que un dia de ausencia, es dia
ya perdido de ingreso por parte de la compafiia como lo vamos a evidenciar en
este trabajo, informando la pérdida significativa de factura por el factor del

ausentismo.



En este trabajo vamos a sugerir estrategias puntuales para optimizar los recursos
en cada uno de los factores que estan afectando el crecimiento de la rentabilidad,
las cuales deben contar con un control y seguimiento periddico que garantice el

buen funcionamiento.

Pregunta de la investigacion.

Que estrategias se deben realizar para optimizar los recursos de un Contact
center en Colombia, y asi lograr un modelo que genere mejoras en su

rentabilidad?

Objetivo General

Disefiar a los Contact center en Colombia, estrategias de utilizacion adecuados de

los recursos que se requieren para su funcionamiento y asi mejorar la rentabilidad.

Objetivos Especificos

e Explicar los antecedentes de un Contact center y los recursos que se
requieren para el funcionamiento

e Analizar los indicadores econdmicos actuales que presentan los Contact
Center en Colombia.

o Definir las estrategias necesarias para optimizar los recursos de un Contact

Center en Colombia y asi mejorar la rentabilidad de los mismos.
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Antecedentes de un Contact center y los recursos que se requieren

Historia

El origen del Contact center remota en el siglo XIX con la creacion del teléfono, en
donde un panadero utilizé el teléfono como herramienta para aumentar sus
ventas, pero la compafiia que desarrollo el primer tele mercadeo es FORD, en
donde llegaron a veinte millones de clientes. Pero los Contact center se
expandieron en la crisis petrolera del afio 1973 cuando las grandes empresas
ahorraron costos contratando a terceros para que prestara su servicio telefonico

en la atencion a sus clientes. (Galvis, 2013)

A continuacion presentamos la linea de tiempo:
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Afo Referencia
1.877 |Se inventa el teléfono.
1.924 |Se crea Telefonica de Espafia, Operador de Telefonia (Movistar)
1.962 |Primer Call Center del mundo (empresa Ford)
1.985 |Se crea Vodafone, Operador de Telefonia.
Se crea France Telecom, ese afio se hace el primer enlace transoceanico
1.988 [telefénico. Europa y América son interconectadas por un cable.
Internet / Boom de la Telefonia Mévil en Espafia y en Uruguay es inaugurada la primer
1.990 [zona franca de nombre Zonamérica como Business & Technology Park.
El coste de las llamadas larga distancia desaparece con la creacién de la tecnologia
1.996 |de voz sobre IP.
Aparecen las primeras iniciativas de Call Centers en Uruguay, las empresas de
servicios publicos en Uruguay (UTE y Antel) escriben pliegos para futuras licitaciones
de servicios de Call Center. A su vez, las empresas privadas uruguayas (Rep. Afap,
1.999 |Bip Bip, Equital, Acodike y Riogas) comienzan a armar sus Call Centers.
Crisis en Uruguay, tasas de desempleo rompen tristes records y para abusar de una
sociedad que necesita trabajar en lo que sea que sale aparece Tata Consultancy
2.002 |Services, Uruguay le da la bienvenida al Off Shore.
2.004 |SABRE Holdings desembarca en Uruguay.
RCI y Avanza llegan al pais, con propuestas diferentes, RCI es una empresa
hiperopresiva sobre sus empleados pero que proporciona correctos salarios e
incentivos reales. En tanto que Avanza es una de las plagas del mercado laboral
dedicadas a precarizar los empleos y contratar jovenes que no tienen mucha idea de
2.005 |ddénde estan parados y por eso caen ahi.
Ao Referencia
La infame y patética Atento Teleservicios (empresa teldén patrocinada por Movistar
pero con otro nombre para evitar la mala prensa) desembarca en Uruguay Yy
2.006 [comienza con su interminable lista de abusos.
Otra de las porquerias que dan vueltas por el mundo aparece por Uruguay, se trata
2.008 |de eXTEL CRM, una verdadera tortura laboral.
Inauguracion de Aguada Park, Zona Franca (no paga impuestos) dedicadas a Call
Centers, la confirmacion de que en Uruguay hay un interés politico por atraer
empleos precarios y que sélo sirven para adelgazar las listas de desocupados que
2.010 |luego los gobiernos presentan como maravillas ante sus clientes/votantes.

(Galvis, 2013)

En los ultimos afos América Latina se ha caracterizado como un mercado

potencial para los paises, en donde Colombia se destaca por ser el segundo pais

luego de México con mayor crecimiento en los ultimos afios de tercerizacion de
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procesos, en especial crecimiento de Contact centers, esta siendo atractivo para
otros paises los bajos costos de mano de obra que ofrecemos, la calidad del
servicio, y los incentivos y costos que estan ofreciendo. (SECTORIAL, 2015)

A pesar que en nuestro pais es una industria lleva un tiempo de 20 afios
generando anualmente $2,9 Billones es una cifra muy atractiva para una industria
muy joven. Pero no sélo exportamos este servicio sino también nuestras empresas
estan creando la necesidad de tercerizar su proceso de Contact center, ya que
esto no sélo le genera una reduccion de costos significativa sino también coloca
en manos expertas este proceso mejorando la calidad en el servicio al cliente.
(SECTORIAL, 2015)

Segun el Programa de transformacién productiva Las ciudades que presentan
mayor concentracion de la actividad de Contact Center con un 80% de

participacion son Bogota, Medellin y Cali.

Concentracion de la Actividad

Empresarial a Nivel Nacional
0%

B Bogota mCali Medellin Barranquilla M Pereira

Fuente: (Informe de Sector de Contact Center y BPO, 2015).
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Los sectores de pais con mayor participacion de prestacion de servicios de un
Contact center son las telecomunicaciones y el sector financieros, entre otros, asi

como lo muestra la siguiente grafica:

Segmento de atiende el Sector

32%
39%

6% 13%
= Telecomunicaciones = Bancario y servicios financieros
Asegurador Estado
= Consumo Masivo = Automotriz y transporte

m Otros

(Informe de Sector de Contact Center y BPO, 2015)

Este sector cuenta con la Asociacion Colombiana de Contact Center, la cual fue
fundada en el afio 2001, en ella se rednen las empresas de la industria de los
Contact center mas grandes del pais. El objetivo de esta es promover, representar
y proteger los intereses de sus asociados contribuyendo al fortalecimiento de la
industria. (SECTORIAL, 2015).

Recursos

Recursos Humanos

El recurso humano es parte esencial de un Contact center ya que de este recurso
depende parte del éxito de la compafiia, para garantizar que se cuenta con las

personas idéneas, las cuales deben cumplir el perfil necesario en cada una de las
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campanfas a las cuales fue contratada. Debe cumplir los con los requisitos que se

requiere al perfil que se esta buscando. (Corro, 2013)

Planeacion del reclutamiento en un Contact Center

Se debe identificar las necesidades puntuales que cuenta la compaiiia y cuales
son los objetivos en donde se pretende llegar tomando en cuenta esto, se debe
presupuestar cuantos empleados tienen hoy y cuantos empleados se requieren en
ciertas fechas determinadas que garantice el cumplimiento del recurso que se

quiere en un corto y mediano plazo. (Corro, 2013)

Descripcién del puesto de agentes telefonicos en un Contact center

Para que una contratacién sea exitosa se debe describir puntualmente el perfil que
se requiere, responsabilidad y funciones, horarios, salarios, para que asi al
empleado le quede claro garanticemos que es el personal idéneo y no cometer

errores dentro del proceso ya operativo. (Corro, 2013)

e El producto o servicio que ofrecera

e Las tareas diarias que se deberan llevar a cabo

e El tipo de reporte a entregar y la frecuencia del mismo

e Eltipo de equipo a utilizar y el tipo de programa a utilizar
e El nimero de colaboradores bajo su cargo

e |diomas necesarios a dominar

e Horario de la jornada laboral

e Habilidades especificas que se deben de tener

A partir de aqui se determina los medios a utilizar en nuestro siguiente tema: la

busqueda del recurso humano. (Corro, 2013)



15

BUsqueda de agentes de Contact center

La busqueda del recurso humano se realiza tanto interna como externa, la interna
se realiza por medio de convocatorias internas, optimizando los costos de
reclutamiento y seleccion adicional que ya se cuenta con la curva de aprendizaje
de la cultura organizacional, adicional a la ventaja de motivacion al empleado por

el plan carrera que puede tener en la compaiiia.

La busqueda externa se puede realizar por ferias laborales, agencias outsoursing ,
en publicaciones de redes sociales , estos son los medio mas efectivos para la

busqueda de recurso humano. (Corro, 2013)

Reclutamiento de agentes de Contact Center

En el caso que se decida por un método de contratacion externo se debe elaborar
una campafa de reclutamiento. Para llevarla a cabo se debe de tomar en cuenta

los siguientes puntos:

e El presupuesto de la campafia
e El perfil del puesto a cubrir

e El producto o servicio que ofrecera el Contact center

Los medios mas utilizados para el reclutamiento incluyen el periédico, anuncios en
el radio, volantes, eventos sociales patrocinados por la empresa, paginas web
dedicadas a la promocion de empleos, la pagina web del Contact center, etc.
(Corro, 2013)
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La seleccidn de los agentes de Contact center

Una vez terminada la seleccién en relacion a las aptitudes, la motivacion, el
conocimiento, el interés, la experiencia o cualquier otro punto que para el equipo
de recursos humanos y la empresa sea un punto de importancia. Ya que se eligio
al candidato es necesario verificar las referencias del mismo y hacer un estudio de
antecedentes, validar el motivo de la salida en el anterior trabajo. Esto sirve para

evitar retiros. (Corro, 2013)

La capacitaciéon / entrenamiento de agentes de Contact center

La capacitaciéon del primer ingreso o como se llama induccion, es sumamente
importante ya que un empleado bien capacitado hace que su trabajo sea mas
eficiente, por otro lado la constante capacitacion hace empleados mas exitosos
que aporten valiosos resultados a la compafia. (Corro, 2013)

Recursos Fisicos

Los recursos fisicos son los recursos necesarios para que el empleados pueda

ejecutar su trabajo tales como:

e Puesto de trabajo
e Silla

e Diadema

e Espacio fisico

e Modulares

e Equipo de oficina
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Recursos Tecnolbgicos

e Computador

e Telefonia Outbound, Inbound y Blending: llamadas exclusiva de entrada,
llamadas exclusiva de salida, llamadas de entrada y salida.

e Marcacion Predictiva : Marcacion automatica

e ACD e IVR: Hora de logeo y Robot de mensaje.

e Administracion

e Envio automatico de Mensajes de Voz

e Grabacién: grabacién de las llamadas realizadas.

e Scripting: digitacion de la Gestion realizada en la llamada

e Reportes: Informes de la gestion realizada por los agentes

e Monitoreo, Coaching, Conferencia: Calificacion y escucha de las llamadas
realizadas, capacitacion mejores practicas. (Rossi, 2010)

Indicadores Actuales de los Contact Center en Colombia

De acuerdo con un estudio de la consultora Frost & Sullivan, el sector que mas
demanda estos servicios es el de telecomunicaciones, acaparando 52,76% de la
oferta, seguido de banca y servicios financieros con 15%, y medios de
comunicacion con 7,52%. (SECTORIAL, 2015)
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En cuanto a la creacion de empleo, el sector se ha caracterizado por ser uno de

los que mas aporta. Al cierre del cuarto trimestre de 2014, estaban contratadas

178.678 personas.

Evolucion Importaciones BP&0O

$879

23 1%

2010 2011

s Millones de Dolares CIF

2012 2013 2014

—— 0%\ ariacion

jun-15

30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
50%
0,0%
-5,0%
-10,0%
-15,0%
-20,0%

(SECTORIAL, 2015)

Segun Ana Karina Quessep informa que estos resultados es una muestra del

crecimiento sustancial que ha presentado esta industria en nuestro pais, por otro
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lado la llegada de nuevas compariias a Colombia se debe a la estabilidad del pais,
el fortalecimiento de la infraestructura de comunicaciones, la estratégica ubicacion
geografica y “su proximidad con Estados Unidos que le permite ofrecer servicios

para ese pais” (especialmente en el mercado hispano). (SECTORIAL, 2015).

Las expectativas de crecimiento del sector para este afio son del 11%, un
propdsito que seguramente se va a cumplir gracias al favorable precio del délar
que esta empujando las finanzas de las compafiias. La inversion extranjera en el
sector de BPO, software y Tl crecié 28% en los ultimos cinco afios. El 71% de los
inversionistas escogieron Colombia como destino, motivados por la calidad y
preparacion de la fuerza laboral y por los incentivos y costos que el pais ofrece. En
cuanto a la creacion de empleo, el sector se ha caracterizado por ser uno de los
gque mas aporta. En la ultima década, Colombia logré posicionarse como el
segundo pais de la regién con mayor oferta de servicios de tercerizacion, después
de México. La llegada de mas compafiias a Colombia se debe a la estabilidad del
pais, el fortalecimiento de la infraestructura de comunicaciones y la estratégica
ubicacion geografica. (SECTORIAL, 2015)

Los Contact center van a tener que enfrentar retos para ofrecer experiencias al
cliente en los diferentes medios de comunicacion. Los centros de atencion al
cliente todavia tienen que afrontar varios desafios, uno ellos tiene que ver con las
competencias de los trabajadores en el dominio de idiomas, ya que se estan
perdiendo grandes oportunidades de crecimiento. El sector deberd avanzar en la
implementacion de soluciones de virtualizacion y herramientas en la nube para ser
mas competitivo a nivel global. Tecnologias como los sistemas de mensajeria
instantanea terminaran por desplazar a los agentes que atienden las llamadas en
los Contact center. (SECTORIAL, 2015)

A continuacién se presenta el estado de resultados al cierre del afio 2014. De las

compafias mas grandes de Contact Center.
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Estado de Resultados
Empresa Ingreses | b esultadoBruto|  EBITDA Resultado | o osultado Neto
Operacionales Operativo

1 Multienlace SA 3 258431 § 258431 § 44423 § 24407 § 12124
2 Teleperformance Colombia SAS $ 229593 § 44638 § 17951 § (0.800) § (12.758)
3 Contact Center Américas SA 5 200198 $ 56237 § 7624 § 3205 $ 20940
4 Atento Colombia SA 5 146823 § 42158 § 21046 § 14367 § 6.813
5 Telecenter Panamericana Ltda $ 114602 § 24446 5 8802 § 4408 § 14.320
6 Digitex Internacional Ltda 5 111982 § 111507 $ 17992 § 8141 § 1.638
7 Ventas y Servicios SA 3 102454 § 102454 § 11766 § 3332 § 3182
8 Sitel de Colombia SA 3 68.352 § 27050 $ 16265 § 13988 § 8714
9 Teledatos Zona Franca SA 3 64141 § 16925 $ 1049 § 6016 $ 3078
10 Centro Interactivo de CRM SA 3 50436 $§ 6853 $ 4586 $ 2907 $ 1.176
11 Millenium Phone Center SA 3 50273 § 13639 3 10896 § 9418 § 6.067
12 Contactamos Outsourcing SAS § 47492 § 5534 § 4345 § 4246 § 2529
13 Contact Service Ltda 3§ 45807 % 7692 $ 3474 § 3307 § 1.206
14 Jazzplat Colombia SAS $ 45397 § 10861 § 3486 § 1600 § 934
15 Convergys Customer Management Colombia SAS  § 45076 § 45076 $ 5776 § 2848 § (432)
16 Call Center Ltda $ 43612 § 12045 § 6031 § 439 $ 2475

(SECTORIAL, 2015)

El informe refleja que sus ingresos son considerables, para una industria que se
ha consolidado en los ultimos 20 afios, y segun la directora de la ACDCC va a
seguir creciendo considerablemente, pero si vemos los resultados netos que no
refleja el aumento del ingreso tan considerable. En el afio 2014 ingreso $1,6
Billones de pesos pero de resultado neto se obtuvo $72.001 millones de pesos.
Esto hace que empecemos a analizar cdmo podemos ser 6ptimos en los costos de
nuestro proceso operativo. (SECTORIAL, 2015)

Participacion de los costos de un Contact Center

La Mayor participacion de los costos operacionales en un Contact center son los
costos de personal, en donde tomando en cuenta los indicadores del Contact
Center Ventas y Servicios S.A. presenta una participacion del 71%, dentro de
estos costos se encuentran las prestaciones sociales, los examenes de servicio
médico de ingreso, dotacibn y suministros a trabajadores. Luego le sigue
Infraestructura con una participaciéon 14,7% en donde se contempla pago de
arriendo, pago de servicios publicos, servicio de aseo Yy vigilancia, elementos de

cafeteria y aseo, equipo de oficina y sus respectivas depreciaciones,
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mantenimiento y reparaciones locativas. Sigue los costos de Tecnologia en donde

presenta una participacion del 9%. (Ventas y Servicios S.A. Contact Center BPO,

2016)

PARTICIPACION COSTOS OPERACIONALES

14,7%

= GASTOS DE PERSONAL = INFRAESTRUCTURA

4%
9%

71,8%

TECNOLOGIA = OTROS

Fuente (Ventas y Servicios S.A. Contact Center BPO, 2016)

TIPO DE COSTOS COSTO % PARTICIPACION
GASTOS DE PERSONAL 8.672.769.136 71,8%
INFRAESTRUCTURA 1.776.305.971 14,7%
TECNOLOGIA 1.088.509.719 9,0%
OTROS 535.939.492 4,4%
Total general 12.073.524.318 100,0%

Fuente: (Ventas y Servicios S.A. Contact Center BPO, 2016)

Indicador de Rotacion

Este es uno de los indicadores que mas le preocupa a la industria ya que es el

costo mas alto que presenta un Contact Center es el personal, si el empleado

renuncia genera nuevamente costos de reclutamiento y seleccion adicional que se

tendra que capacitar y adquirir la curva de aprendizaje, por otro lado el ausentismo
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también es un factor clave ya que se debe responder por unos niveles de servicio

los cuales estan atados a la facturacion que recibe la compafiia.

A continuacion vamos a Contact Center del grupo Aval.

e s J
- |
a7 9
8% e —— ]
3 ’ Jj ‘
J——— | -
CAPTURA [m\f GESTINF COBRANZA VYS VENTAS MULTICANAL VYS SERVICIO AL CLENTE VYS
- Activos Febrero 174 388 444 1743
—i Actives Marzo 182 377 734 1892
= Activos Abril 184 414 788 175%
% % Rotacién Febrero 8,52% 3,87% 9,94% 18,09%
% Rotacién Marze 4,95% 6,10% 9.95% 9,30%
— META 8% 8% 8% 8%
- @ - % Rotacidn Abril 4,84% 8% 12% 15%

Fuente: (Ventas y Servicios S.A. Contact Center BPO, 2016)

La compafiia Ventas y servicios en el afio 2015 perdié $2.500 millones de pesos
por la rotacién que se obtuvo para el afio 2016 se cuenta con una meta de 8% de
rotacion en la industria estd en el 12% pero en el mes de Abril se tienen dos
lineas de negocio que estan afectando la rotacién ventas multicanal y servicio al
cliente las cuales no cumplen con la rotacion esperada, esto se debe a que el 80%
de los agentes estan entre los 18 y 25 afos los cuales cualquier incentivo
adicional que ofrezca otra compafia hace que ellos decidan renunciar. (Ventas y
Servicios S.A. Contact Center BPO, 2016)



23

Estrategias necesarias para optimizar los recursos de un Contact Center

Identificacion de las Causas

Para generar las estrategias necesarias para optimizar los recursos, debemos
tomar en cuenta las causas que estan impidiendo el crecimiento de la rentabilidad,

los cuales son:

1. Costo: es el costo total del proyecto incluyendo el personal, la

infraestructura fisica y de sistemas, telecomunicaciones, las licencias y
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software, los desplazamientos, los costos efectivos de riesgos y las
diferencias de productividad, los gastos indirectos de gestion. (Orjuela,
2007)

. Ausentismo: El ausentismo es un factor importante que afecta los Contact
Center ya la falta de asistencia de los asesores hace que afecte
significativamente el ingreso que le va a generar a la compaiiia, esto debido
a que la mayoria de los agente son de edades muy jovenes y por falta de
madurez no cuentan con el sentido de responsabilidad adecuada. (Mufioz,
2015)

Rotacion: La rotacién es la cantidad de personas que abandona una
companfia de forma voluntaria. Esto es uno de los mayores problemas de
un Contact center ya que si la compafia cuenta con un indicador alto de
rotacion, esto quiere decir que debe incurrir nuevamente en el costos de
reclutamiento, seleccién y contrataciéon y por otro lado volver al proceso de
capacitacién en donde se debe esperar la curva de aprendizaje para que el
agente garantice que con su trabajo realice su trabajo con el resultado

esperado (Orjuela, 2007).

Disponibilidad del talento humano: Evaluar el nimero de trabajadores
disponibles, la capacidad del aprendizaje, al que se externalizara el
proyecto, para producir trabajadores cualificados y la magnitud de las

aptitudes disponibles (Orjuela, 2007).

Riesgo: Incluir el riesgo dentro de rendimiento de la inversion para las
oportunidades, un plan de toma de decisiones bien equilibrada deberia

comparar el ahorro en los costos. (Orjuela, 2007).
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Plan Estratégico

1. Optimizacién del aplicativo de marcacion: Cambio de la plataforma

telefébnica en donde pueda prestar los siguientes servicios de marcacion:
(Contact center Multicanal, 2014)

Predictivo: Un marcador predictivo es un sistema informatizado que
marca automaticamente lotes de numeros telefénicos para conectar a
operadores de venta o campafas comerciales a posibles clientes sin
esperas de los operadores, maximizando el costo a través de un
incremento en la eficiencia de utilizacion del tiempo de comunicacion.
Es un sistema usado para realizar campafias masivas. (Contact center
Multicanal, 2014)

Progresivo: En este sistema las llamadas se marcan automaticamente
sin intervencion del agente pero cuando el cliente contesta se
encuentra siempre en linea. Es un sistema muy productivo si esté bien
programado porque puede discriminar los faxes, los nimeros que no
existen e incluso algunos buzones de voz. El tiempo de conversacion
es menos estresante para el teleoperador y se consiguen gestiones
mas eficaces. Es el modo mas utilizado en campafas de televenta.

(Contact center Multicanal, 2014)

Prevew: El agente decide cuando se va a realizar la llamada y cuenta
previamente con los datos en su pantalla. No es necesario hacer
marcacion manual porque el propio sistema lo realiza cuando se
solicita. La productividad en este sistema es el mas bajo de los tres y
requiere de mucho seguimiento por parte del coordinador o supervisor.

Es el modo ideal para campafas en las que debamos realizar
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gestiones previas a contacto telefénico. (Contact center Multicanal,
2014)

Los beneficios que puede tener con este tipo de marcador es el siguiente:

e Optimiza los tiempos de llamadas, logrando atender mas
llamadas por hora.
e Aumento de la facturacion.

e Aumento de las ventas por hora.

2. Revision de los modelos de calidad: Garantizar control y seguimiento de
cada uno de los procesos de gestidon del agente, eso hace que los criterios de
medicion de los indicadores de calidad debe ser homogéneos entre lo que
solicita el cliente y lo que necesita el Contact center. Se debe realizar un plan
de reportes de control y seguimiento ligado al objetivo de la linea de negocio.
(Contact center Multicanal, 2014)

Como mecanismo de control se sugiere las siguientes métricas de
rendimiento de un Contact Center:
e Medidas del servicio (accesibilidad, rapidez, calidad, resolucién)
e Medidas de eficiencia — gestidn y utilizacion de recursos
e Medidas de rentabilidad — ingresos por contacto, porcentaje de
cross sell — up sell, coste por llamada
e Medidas de retencién: rotacion del personal — Satisfaccion del

empleado

3. Ausentismo : A continuacion se evidencia un claro ejemplo de lo que una
compariia de Contact Center esta perdiendo mensualmente por el aumento

de las ausencias:
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179766, 1669161 1752820 | | | 1606043
- 1553770
T 1667538
7 '1
FEBRERO MARZO ABRIL

Volumen de Llamadas Entrantes
Volumen de Lliamadas Contestadas

Fuente (Ventas y Servicios S.A. Contact Center BPO, 2016)

De acuerdo a la grafica, si tomamos el mes de Abril en donde se recibieron
1.667.538 llamadas solo se contestaron 1.553.770 presentando un abandono total
del 113.768, promedio por hora cada agente recibe 14 llamadas y la compafiia
recibe por hora un valor $11.290, esto quiere decir que la empresa dejo de recibir
en el mes de Abril $91.745.765.de ingreso si lo multiplicamos al afio el Contact
center, perderia $1.100.949.188. (Ventas y Servicios S.A. Contact Center BPO,
2016)

Tomando en cuenta lo anterior se sugiere realizar el siguiente plan de accion:

e Plan de incentivos: realizar reconocimiento e incentivos para los
agentes que no se ausente, adicional generar plan carrera al interior
de la compaifiia, darles un reconocimiento en publico por sus buenos

resultados, generar planes de capacitacién. (Mufioz, 2015)

e Control y seguimiento: realizar en conjunto con el departamento de
talento humano reuniones de seguimiento para validar el personal
gue constantemente se ausenta para validar las causas y generar

acciones al respecto. (Mufioz, 2015)
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e Socializacion: Con respecto a las faltas , realizar reuniones donde
se encuentre el lider del grupo , un representante de Talento humano
y los asesores que presentan mayor ausencia, primero para
escuchar los motivos y segundo para hacerles entender el impacto

gue representa la ausencia a sus labores. (Mufioz, 2015).

4. Rotacion: A continuacién se sugiere dos estrategias las cuales hacen que
mejore la rotacion en un Contact Center , estas estrategia redundaran en
mejora los indicadores de facturacién , productividad, cumplimiento con los
objetivos tanto de los clientes como de la compafiia y mejora la rentabilidad:
(Barboza, 2013)

Gestionar al talento:

e Desarrollar el potencial a cada uno de los empleados validando
sus habilidades hace que los empleados se motiven y rinda
mas, esto beneficia a la compafila ya que mejora sus
indicadores y por ende los ingresos.

e Parte de los objetivos de la compairiia debe ser tener empleados
satisfechos y fidelizados con la empresa.

e Valorar los empleados talentosos para que sigan aportando su

creatividad e inteligencia a la compafia.

Empodera a los empleados:

e Conocer el talento de los empleados y darles las herramientas

necesarias para potencializarlas.
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e Hacerlos participes dentro de los objetivos del cliente y de la
compaiiia.

e Escuchar las propuestas dada por los empleados para optimizar
los resultados. Tomando en cuenta que las mejores estrategias
proviene de los agentes. Esto hace que genere sentido de

pertenencia a la compafia.

Conclusiones

La evolucion de los Contact Center a través de su historia refleja notorio
crecimiento, donde comenz6 con una necesidad de reduccidén de costos por la
crisis petrolera, pero luego empezd la consolidacion como una industria que

garantiza la optimizacion de los recursos y reduccion de costos. Se cuenta con
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tres recursos importantes que garantizan el funcionamiento de la operatividad del
Contact Center los cuales son: Recursos Humanos, Recursos Fisicos y Recursos
tecnologicos. De estos tres recursos el que cuenta con mayor relevancia es el

Recurso Humano ya que es el motor para el cliente en esta industria.

La industria del Contact center presenta un crecimiento significativo para nuestro
pais en la actualiza y proyeccion a futuro, ya que el pais cuenta con la ventaja de
poder exportar e importar este servicio por los beneficios de costos bajos en
manos de obra y una excelente calidad en el servicio , Colombia es el segun pais
con mayor crecimiento en esta industria la cual no cuenta con exclusividad en
algunos de los sectores del pais , pero si presenta una mayor participacion en el

sector de telecomunicaciones y el sector financiero.

El factor mas importante en un Contact center el cual hace que este sea 0 no
rentable es el recurso humano ya que representa el 71% de su participacion en los
costos que incurre esta industria mensualmente, por esta razén, las compafias
deben invertir en garantizar que sus empleados estén motivados y tengan sentido
de pertenencia con la empresa ya que esta industria presentan dos problematicas

las cuales son el ausentismo y la rotacion.

El controlar estos indicadores hace que mejoren los resultados de ingresos de la
compalfiia, por otro lado se sugieren varias estrategias las cuales pueden optimizar
los resultados y hacer que los equipos sean altamente productivos, cumpliendo los

objetivos de la linea de negocio y los objetivos del cliente.
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