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ANTECEDENTES 

A continuación, se presenta un reporte de las actividades desarrolladas en las areas 
de gestión durante el año 2018 

A AREA TECNICA 

ANTECEDENTES 

Para el 2018, ta Gerencia de Call Center estableció los obyetivos principales en 

a) Aseguramiento de contactabildad para todos sus canales de 
comunicacion 

Cumplimiento 

Durante el 2018, se recibieron 120 845 llamadas a traves de todos los canales 

habilitados para los afilados y prostadores medicos, lo que sigmífica un 
incremento del 12% frente al año antenor que fueron 108112 llamadas 
atendidas 
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Fuente Tabla de datos llamadas entrantes — Poles 

Se mantiano un promedio anual de abandono del 2 25%, que sigmfica un 
cumplimento del 100% de las metas establecidas para el efecto
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Fuente Tabla de datos TMO Polaris. 

TMO 2018 (Tiempo Medio Operatwo) 3 mn, 19 seg 

TMA 2018 (Tiempo Meco Atoncion) 3 mun, 27 seg 

Los indicadores de gestión so ulncan dentro del rango programado para la 
atoncion ambulatoria y hospitalana, buscando la eficiencia y agilidad en los 
sermicios prestados 

b) Mejorar la eficiencia en la gestión telefónica promedio anual 
Cumplimento Se ha reducido on un 15% el tiempo medio de atención on 
comparacion con ol indicador promedio anual del 2017, a través de fa mejora 
de las habilidades de comunicación, capacitación de teleoperadores, Ineas de 
supervision, metodología y software 

e) implementar herramientas de contro! de telefonia 
Cumphmuento Se contmua la ejecucion del plan ordenado de afinamuento y 
optimizacion de la consola central (Elastix) que empezó el 2017 para ol control 
de llamadas entrantes y salientes, consolidación de los canales VOIP, 
penntiendo que el 100% de las llamadas sean idonblicadas y filtradas, ast 
también se ha mcrementado al 97% el exito del envio de las alertas via 
mensajes do texto Se cuonta adicionalmente con el nuevo canal virtual de 
whalsapp 

d) Infraestuctura y Equipo de Trabajo 

Se han mantenido 23 estaciones de trabajo habilitadas para la gestion de 
telemercadeo y 26 Teleoperadores, organizados en gestión Inbound 21 y 
Outbound 5 Cada grupo con un Superasor que reportan al Jefe de Contact 
Center 

B_ AREA COMERCIAL Y DE MARKETING 

Desde el 25 de enero arranca labores en la posicion de director comercial la Srta 
Mercades Medina Se mantuvo gestinnando la cartera de clientes 
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1 Cooperativa de Ahorro y Credito Andalucia 

2 Cooperativa de Ahorro y Credito Don Basso 

3 Cooperativa Camara de Comercio de Ambato 

Los productos demandados por el mercado son 
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Outbound — Promocion de productos y Telefonica via estaciones 

  

| servicios de trabajo 
| Outbound Campañas informativas Mensajes de texto i 

j Inbound Gestion de servicios para Teleforica via estaciones 
¿ cooperativa de ahorro y de trabajo 
! crédito 
| Inbound Gestion de canales digitales Estaciones de trabajo 

pagina web y redes sociales 

Es el primos año que arroja Utiidad Neta por $ 3647,36 Principalmente por el 
aumento de la facturación para el prinejpal cliente de la empresa INMEDICAL Ecuador 
que de todas maneras no llega a ser óptimo Asi tambien los pagos recibidos por 
INMEDICAL Paraguay, cabe anotar que de estos valores son descontados los montos 
quie se corresponden a INMEDICAL Ecuador por ser el referdor de este ciente 
Asimismo, ha colaborado el incremento de ventas por amphacion de servicios de los 
clientes COAC Andalucía y Cooperativa de ta Camara de Comercio de Ambato 

Es menester anotar que aun no se ha logrado generar un acuerdo de pagos con el 
chente INMEDICAL Bolivia 

Por otro lado es importante destacar que se evidencia un deterioro de las cuentas de 

pasivo muy supenor a la recuperación de las cuentas del actiwo Existe un 
apalancamiento en extremo exigente para la compañsa en deuda contabilizado en las 

cuentas por pagar ast 

EVOLUCIÓN TCONTACTA , 
2016 2017 

ACTIVOS 42.726,0 47001% 

   

  

  

PASIVOS 277 263,75 483 968,15 113% 5/61922 16      

    

    

   

  

PATRIMONIO 
PERDIDAJUTILIDAD 

1039 /9 16461765 |17857% 432 943,39 
185 677 44 292 42932 36% 3647,36 
        
 



E, OBJETIVOS 2019 

1 
a 

Deternunar plan a 5 años para la reducción del pasivo a terminos de 40% «del 
activo 
Aplicar acciones de contralorla sobre el proceso contable registio de mgresos 
gastos y flo 
Determinar plan de escalamiento tecnológico y ampliacion de soluciones de 
comunicacion 
Desarrollar nuevas Iíneas de negocios 

a "Difusion de conocimientos" enfocado en eventos de capacitacion, 
entrenamiento y educación del segmento corporativo de clientes de la 
empresa 

b Gestión de televenta via telemercadeo a través de pasarela de pago 
Definir presupuesto. politica de ventas y comisiones para Íneas de negocios 
Incrementar el area comercial con la incorporacion de Un Diregtor Comercial 
que se encargue las nuevas Íneas de negocios ! , 
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