INFORME DE GERENGC!A GENERAL
ANO 2018
ANTECEDENTES

A conlinuacién, se presenta un repoite de las actividades desarrolladas en las areas
de gestidn durante el afic 2018

A. AREA TECNICA
ANTECEDENTES
Para el 2018, la Gerencia de Call Center establecid los abjetivos principales en:

a) Aseguramiento de contactabilidad para todos sus capakes de
comunicacion.
Crmpiiniento.

Durante el 2018, se revibieron 120,845 flamadas a través de todos los canales
habiifados para fos afifados y prosftadores medicos, lo que significa un
incremento del 12% frente al aflo arnferior que fusron: 108.112 ffamadas
afendidas.
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Fuenle: Tahla de datos llamadas enfrantes — Polais

Se mantionec un promodio anual de abandono def 2.25%, qie significa un
cunplimiento del 100% de las metas establecidas para ef efecto.
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Fuente: Talla de dates TMO .- Polaris
TMO 2018 (Tiempo Medio Operafiva): 3 min, 19 seq.
VA 2018 (Tiempo Medio Atoneion). 3 min, 27 seg.

Los indicadares de gestion so ublcan dentro del rargo programado para fa
atencion ambufatoria y hospitalania, buscando Ia eficlencia y agifidad en los
servicios presfados.

by Mejorar la eficiencia en la gestién telefénica promedio anual.
Cumpliriento: Se ha reducido en un 15% el tlempo medio de afencion en

comparacion con of indicador promedio anual del 2017, a través de la mejora
de las habiiidades de comunicacion, capaciacion de telecporadores, fincas de
supervision, meafodofogia y software.

&) Implementar herramientas de control de telefonia.
Cumplimiento. Se coniinta fa ejecucion del plan ordenado de afinamionto v

optimizacion de fa consola central (Elastix} gue empezd ef 2017 para of controf
de flarnadas enfrantes v salfenfes, consofidacidn os lns canales VoiP,
permitiendo gire el 100% de las Namadas sean identificaclas y filtradas, asi
fambién se ha incrementads al 97% e oxito def envio de las alertas via
mansajes de texto. Se cuonta adicionalmente con ef nuave canal virtual de

whatsams,
d} Infraestivctura y Equipo de Trabajo

Se han mantenido 23 estaciones de trabajo habilitadas para la gestion de
telemercadeo y 26 Teleoperadores, organizados en gestion Inbound: 21 vy
Outhound: 5. Cada grupo con un Supervisar, gue reportan al lefe de Contact

Centar.
B. AREA COMERCIAL ¥ DE MARKETING

Desde =l 25 de enero arranca labores en la posicién de direclor comercial la Sria
WMercedes Medina. Se mantuvo gestinnando |a cartera de clientes:
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1. Cooperativa de Ahorro vy Crédito Andaiucia
2. Cooperativa de Ahorra y Crédito Don Bosco
3. Cooperativa Camara de Comersio de Ambato

Los praductos demandados por el mercado son:

Outbound Telefdnica via estaciones
_ Servicios _ de trabajo. |
Quthound Campafias informativas Mensajes de texto |
Inbeund Gestion de servicios para Telefénica via estaciones
: coaperativa de ahorro v e trabajo.
S orédito o
inbound Geslion de canales digitaies: Estacionas de frabajo
pagina web y redes sociales

Es el primer afio que arroja Utilidad Neta por $. 3647,36. Principalmerte por el
aumento de la facturacicn para el principal cliente de la empresa INMEDICAL Ecuador,
dque de todas maneras no llega a ser optima. Asi también los pagoes reciiidos por
INMEDICAL Paraguay, cabe anctar que de estos valores son descontados los montos
gue se corresponden a INMEDICAL Ecuadar, por ser el referidor de este cliants.
Asimisnto, ha colaborado el incremento de ventas por ampliacién de servicios de los
dlientes COAC Andalucla y Cooperativa de 1a Camara de Comercio de Ambato.

Es menester anctar que alin na se ha lograde generar un acusido de pagos con o
cliente INMED|CAL Bolivia,

Por otro lado es importante destacar que se evidencia un deterioro de [as cuentas de
pasivo  muy superior a a recuperacidn de las cuentas dal activa, Existe un
apaiancariento en extremeo exigente para la compafiz en deuda, contabilizado en las
cuentas por pagar, ask

_ 2016 2017 79 2018, 5%
ACTIVOS | 42.726,10 srooaa | new]  14zarazr | 7 dosul
FASIVOS | 227.362,75 . -433.968,15 113% AY6A2216 | - 19%
PATRIMONIO -1.039,79 neeizes  |d7ssew] 43204339 | o1aaw
PERDIDA/UTILIDAD | 185.677,44 | 152.429,12 358 3697,36 | - -69%




E. QBJETIVOS 2019
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Determinar plan a 5 aflos para la reduccidn ded pasivo a términes de 40% def

activa.
Aplicar acciones de contialorfa sobre el proceso contable, registio de ingresos,

gastos y flujo.

Determinar plan de escalamiento tecnolégice y ampliacion de selucionss de
comunicacion,

Desarrollar nuevas llneéas de negocios:

a. "Diusion de conocimisptos” enfocads en eventos de capacitacion,
entrenamiente ¥ educacion del segmentoe corporative de clientes de la
emprasa,

b, Gastidn de televenta via telemercaden a través de pasarela de pago
Cefinir presupuesto, politica de ventas v comisiones para linsas de negocios.
Incrementar el area comercial con |a incorporacién de un Diregtor Comercial
gue se encargue las huevas fineas de negocios. ' / -
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ing. Xavier Ruiz Castilly
L /Gerente General
“TCONTACTA S.A,



