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RESUMEN

La presente investigacion se realizo con la finalidad de analizar la situaciéon
operativa actual de la Central de Asistencia Telefonica del Servicio de Rentas
internas, ubicada en el norte de Guayaquil. Para un mejor estudio las
deficiencias encontradas fueron divididas en las siguientes &reas: horarios de

atencion, tecnologia, capacitacion e infraestructura.

Para el estudio cualitativo y cuantitativo se utilizaron los datos procesados por
el sistema utilizado por la Central de Llamadas, y la encuesta realizada por
CEDATOS, a través de los cuales se determino que la mayor razén por la cual
los contribuyentes utilizan el servicio de Call Center, es el ahorro de tiempo y la

mayor razon por la que no utilizan se debe al congestionamiento de llamadas.

Las reformas tributarias llegan a ser la variable externa de mayor influencia en
el aumento o disminucion de llamadas; la disponibilidad inmediata de los
recursos, principalmente tecnoldgicos, para dar un buen servicio es la variable

interna de mayor deficiencia en la Central de Llamadas.

Basado en los datos investigados se concluye que el Departamento de
Asistencia Telefonica del SRI, requiere de una mejora para corregir las
deficiencias encontradas y esta manera, rebasar las metas principalmente en el
indice de llamadas atendidas y nivel de servicio (véase anexo 5), brindando a
la ciudadania informacion veraz y oportuna, quienes a su vez cumpliran

correctamente sus obligaciones tributarias ante el Estado.



INTRODUCCION

El tributo es la principal fuente de ingreso del Estado que le permitira cubrir
gastos a beneficio de toda la sociedad que exige el progreso de la nacion, para
lo cual se necesita que cada Administracion Tributaria implemente sistemas
gue permita la correcta aplicacion de normas tributarias por parte de la

ciudadania.

El Servicio de Rentas Internas®, principal Administracion Tributaria del Ecuador,
ha enfocado como estrategia fundamental mejorar los niveles de prestacion de
servicios a la ciudadania con el fin de facilitar el cumplimiento de la

obligaciones tributarias de la ciudadania.

Debido al nivel de instruccidén de la sociedad ecuatoriana, la informalidad, las
reformas del sistema tributario y las actuales estrategias comerciales es
necesario que el Servicio de Rentas Internas, fomente la asistencia,
capacitacion y difusion de las obligaciones tributarias como un vinculo

permanente de interaccion entre la sociedad y la autoridad.

En este sentido, se promueve la ejecucion de nuevos métodos de asistencia,
como por ejemplo: la implantacion del Centro de Atencidon Telefonica desde
Marzo del 2008, que se cred con el propadsito de ir reduciendo la necesidad de
crear nuevas oficinas para la atencion presencial de los contribuyentes o

conglomeracion de los mismos en las agencias ya existentes.

El Centro de Atencion Telefonica® del Servicio de Rentas Internas ha atendido
a varios contribuyentes por esta via ahorrando tanto tiempo y dinero a la
ciudadania evitando su presencia fisica en las agencias, por lo cual la demanda
a este servicio ha ido incrementando y cada vez es mayor el reto de poder

atender todas las llamadas.

! Servicio de Rentas Internas: organismo recaudador de impuestos internos del Ecuador.
% Centro de Atencién Telefénica: departamento del SRI, encargado de entregar informacion tributaria al
contribuyente, via telefdnica.



Esta investigacibn empezara desde la observacion del departamento para
detectar falencias internas, luego en la revision de los datos que arroje el
sietema y después se procederd a revisar la percepcidon ciudadana ante el
servicio prestado segun CEDATOS para conocer puntos en los que hay que

poner énfasis y proceder a analizar el caso de estudio.

Se espera que con las propuestas a implementarse, el Centro de Atencién
Telefobnica cumpla con altos estandares de calidad para satisfacer las

necesidades de los contribuyentes.



1. EL PROBLEMA

El Centro de Atencion Telefonica se convierte en un medio de facil acceso a
nivel nacional, hecho por el cual su demanda siempre ha sido alta ya que este

canal evita el acercamiento a las agencias para realizar consultas.

Debido al nivel de instruccion de la sociedad ecuatoriana, la informalidad, las
reformas del sistema tributario y las actuales estrategias comerciales existen
cada vez mas dudas por parte de los contribuyentes para conocer el correcto

procedimiento a seguir para cumplir con sus obligaciones tributarias.

Al existir mas dudas tributarias por parte de los ciudadanos, existen mas
consultas que ellos deben realizar ante la Administracion Tributaria y es la
Central de Atencion Telefonica de la institucion la que recibe mayor parte de
esa demanda por lo cual ésta incrementa considerablemente dejando a
muchos contribuyentes en espera hasta que los operadores se desocupen

atendiendo a otros ciudadanos.

Existen casos en los que la espera es tan larga que el contribuyente decide
colgar teniendo una percepcion de que dicho canal no sirve dafiando la imagen

institucional.

Ante todas estas causales, ¢qué medidas se deben tomar para poder
atender eficientemente a todos la ciudadania ecuatoriana que se contacta
al SRI?



2. JUSTIFICACION

El presente proyecto se lo ejecutara con el proposito de que se implementen
mejores précticas en el Centro de Atencion Telefonica del SRI, en beneficio de
la ciudadania para que tenga mayor conocimiento sobre la legislacion tributaria
y de esa manera que puedan cumplir correctamente y a tiempo con sus
obligaciones fiscales, lo cual evitara que la Administracién realice procesos
determinativos o coactivos que demandan tiempo y dinero tanto por parte del
ciudadano como de la autoridad fiscal.

El lograr que la Central de Atencion Telefonica logre atender a todos los
ciudadanos permitira que la Administracion Tributaria cumpla con principios

constitucionales tales como el de simplicidad administrativa y de eficiencia.



3. MARCO REFERENCIAL

3.1. Factores Clave de Exito en una Central de Llamadas

No es posible ganar un partido sin llevar el score. En muchas Centrales de
Llamadas, los administradores tienen a la vista diversas medidas para conocer
el desempefio de sus sistemas y asegurar asi un 6ptimo nivel de servicio a los
contribuyentes. Las mediciones comunes en este tipo de prestaciones,

incluyen:

X/
o

Nivel de servicio,

X4

Ratio de abandono,

L)

X4

Tiempo de respuesta a un requerimiento,

L)

X4

Duracion promedio de llamada,

L)

7/
o

Tiempo promedio de abandono, etc.

El nivel de servicio es definido como el porcentaje de llamadas respondidas con
respecto al total de éstas, dentro de un periodo de tiempo (medido en
segundos). En entornos de alta automatizacion se dice que el nivel de servicio
es de 80/20; es decir que el Call Center ha atendido un 80% del total de las

llamadas dentro de los 20 segundos.

El nivel de servicio es afectado por tres variables que son el tiempo promedio
de la llamada, el volumen de llamadas y el nimero de agentes. Como se podra
advertir, si el volumen de llamadas se incrementa pero el numero de
operadores y el tiempo promedio de la llamada permanece inalterado, entonces

el nivel de servicio se vera afectado.

Ademas, si nuevos servicios son agregados o si el volumen de llamadas es
estacional, los picos en los volumenes de llamadas deberan ser gestionados
con el numero de operadores apropiado. Deberd entonces predecirse las
necesidades de operadores a base de informacion histérica de llamadas para

no perturbar el nivel de servicio.



3.2. Estudios de Tiempos

Fue en 1881 que Frederick Taylor inicia en América el estudio de tiempos,
(Filadelfia, Estados Unidos), propuso la planeacion de las tareas de cada una
de las personas que laboraban en las empresas; dicha planeacion incluia:

% El detalle escrito de su tarea.

% Los medios a utilizar.

% El tiempo estandar en el cual deberia realizar su tarea.

% El andlisis de tareas por elementos o método correcto para hacer las

cosas mediante un incentivo salarial.

Segun Niebel (1988), “el estudio de tiempos puede definirse como una técnica,
gue en base a la medida del contenido del trabajo a realizar siguiendo un
meétodo determinado y utilizando un equipamiento, permite establecer los
tiempos estandar para la realizacion de tareas, valorar el rendimiento de un
tiempo de esfuerzo y promocionar una clara justificacion para las demoras

inevitables, descansos personales y la fatiga del trabajador”.

3.3. Estudios de Movimientos

Fue Frank B. Gilbreth y su esposa Lillian, quienes iniciaron la practica de la
técnica moderna del estudio de movimientos, esto a través de los movimientos
del cuerpo humano ejecutados para realizar una operacion laboral

determinada.

Basicamente ayudo a:
% Mejorar la eliminacién de los movimientos innecesarios.
% Simplificacién de los movimientos necesarios.
% El establecimiento de la secuencia de movimientos mas favorables para

maximizar la eficiencia en linea del trabajador.

Para llevar a cabo sus estudios se baso en técnicas como la cinematografia,
proyecciones en accion lenta, sistemas eléctricos donde se registraban los

movimientos mientras el operario trabajaba sefialando 17 movimientos



fundamentales en el trabajo, de tal forma hacerlo menos fatigoso y mas

productivo para el operario.

3.4. Aplicacion de los estudios de tiempos y movimientos a la Central
de Atencion Telefénica del Servicio de Rentas Internas.

Desde el inicio de los estudios en tiempos y movimientos, la base principal ha

sido la obtencién de un tiempo estandar estimado de duracion para cada una

de las llamadas atendidas por un operador y de movimientos del cuerpo

humano que deben ser ejecutados para lograr un rendimiento mas efectivo,

esto claro tomando en cuenta las limitaciones del area en estudio.

La medicién del trabajo puede ser utilizada para propésitos como:

1. Evaluar el comportamiento del operador: comparando la produccion real
durante un periodo dado de tiempo con la produccion estandar
determinada por la medicion del trabajo.

2. Planear las necesidades de la fuerza de trabajo de la central de atencion
telefonica: para determinar qué cantidad optima de personal se requiere.

3. Determinar la capacidad disponible: para un nivel dado de fuerza de
trabajo y disponibilidad de equipo. Este propdsito es lo contrario al
namero 2.

4. Determinar el costo o de un operador: esta actividad descansa en la
medicion del trabajo.

5. Comparacion de métodos de trabajo: la medicion del trabajo puede
proporcionar la base para la comparacion de la economia de métodos.
Esta es la esencia de la administracidon cientifica, ya que idea el mejor
método con base en estudios rigurosos de tiempos y movimientos.

6. Facilitar los diagramas de operaciones

A partir de esto se puede entender que el campo de aplicacion del estudio de
tiempos y movimientos es muy extenso, puesto que busca dentro de una
empresa mejorar, para facilitar mas la realizacion del trabajo y que permitan
gue éste se haga en el menor tiempo posible, con buenos procedimientos y con

una menor inversion.



4. METODOLOGIA

Para el desarrollo de esta investigacion se priorizé el andlisis a través de la
observacion que se realiz6 dentro del departamento, ademas se buscéd
informacién a través del personal que labora en el Centro de Atencion
Telefénica.

La obtencion de datos tales como: nimero de llamadas entrantes, atendidas y
abandonadas se obtuvo a través del Sistema del Contact Center® del Servicio
de Rentas Internas; a través de esos datos se procedera con la elaboracion de
cuadros y/o graficos explicativos para el andlisis pertinente.

Adicionalmente se considerd0 importante una encuesta realizada por la
compafiia CEDATOS" direccionado a Grandes Contribuyentes vy
Contribuyentes Especiales sobre la percepcion de calidad de los servicios que
presta la Administracion Tributaria -dentro de los cuales se encuentra la
atencion telefénica- asi esta fuente brinda importante informacion para detectar

falencias en la Central Telefoénica.

BANCA Y
HNAN?QZ g;:os
GRAFICO 4.1.: CAMPOS QUE COMUNICACION 5%

CUBREN LOS ESTUDIOS Y lzgf)ﬂlvﬂgmclga%
DATOS ¢

SOCIAL6% (i

' 43% MERCADO

GESTION DE
GOBIERNO 7 %

Y
POLITICA 8% /

16% OPINION PUBLICA

Fuente: Pagina Web - CEDATOS
Elaborado por: CEDATOS

* Sistema del Contact Center: Sistema que permite la recopilacion y el procesamiento de los datos, fruto
de la actividad operativa de los teleoperadores, para realizar la medicion de resultados.

* CEDATOS: Centro de Estudios y Datos. Desarrolla metodologias dirigidas al disefio, implementacién y
ejecucion de estudios econdmicos, aplicacion de muestreo probabilisticos dirigidos a hogares, empresas
o grupos de interés especial. Sus estudios han alcanzado niveles de precision superiores al 98% para
estimaciones de comportamiento del mercado en términos de nimero de usuarios o compradores de
productos y servicios.



5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

Proponer un plan de mejora con el fin de poder atender a todos los

contribuyentes que se contactan via telefonica al Servicio de Rentas Internas

5.2. Objetivos Especificos

« Conocer los servicios que presta la Central de Llamadas del SRI.

2
L <4

Detectar las falencias que no permiten brindar un mejor servicio.

2
L <4

Revisar los datos de la base de datos como fuente para diagnéstico.

7
%

Conocer la percepcion de los ciudadanos ante los servicios prestados.

7
%

Elaborar las propuestas que mejoraran la calidad de servicio.

7
%

Evaluar financiera y econémicamente la propuesta de mejora

10



6. CONTENIDO
6.1. SERVICIOS QUE PRESTA LA CENTRAL DE LLAMADAS

6.1.1. Servicios Prestados por los Operadores

El Centro de Atencidn Telefénica del Servicio de Rentas Internas, localizada en
el Edificio World Trade Center de Guayaquil, brinda su atenciéon a la
ciudadania desde Marzo del 2008 (véase anexo 6 y 16), empezando con

asistencia béasica a los contribuyentes tales como:

% Consultas de Lista Blanca®

% Célculo de Multas® e Intereses’

% Informacion de formas de pago

% Consultas de Matriculacion Vehicular

% Consultas de Tramites

% Informacién general sobre llenado de Formularios

% Recepcién de Denuncias Tributarias®

Actualmente, al contribuyente que acceda a la atencién de teleoperadores

(veéase anexo 8y 9), se le puede brindar los siguientes servicios:

% Informacion general de caracter no vinculante sobre todos los impuestos
administrados por el SRI y deberes formales que debe cumplir el
contribuyente.

% Informacion general de llenado de formularios y anexos

*,

% Informacion sobre requisitos para la realizacion de diferentes tipos de
tramites y procedimiento de atencién de los mismos:
% Informacion de beneficios tributarios® que tendria derecho por Ley el

contribuyente.

> Lista Blanca: confirmacion de no tener obligaciones tributarias.

® Multa: sancién por declaracion tardia en consideracidn al articulo 100 de la Ley de Régimen Tributario
Interno.

7 Intereses: recargo al valor del tributo por cancelacién tardia en consideracion al articulo 21 del Cédigo
Tributario.

® Denuncias Tributarias: acto por el cual una persona pone en conocimiento de la Administracion el
cometimiento de una o varias infracciones tributarias.

® Beneficios Tributarios: aquel derecho que tienen ciertas personas —naturales o juridicas- para que no
se les cobres determinado tributos, que, en otras circunstancias deberian pagarlos.

11



¢

Informacidn sobre el estado de tramites ingresados por Secretaria.

o
A5

*
°e

Informacién sobre los procedimientos de instalaciones de los programas

DIMM™.

% Consultas de Matriculacién Vehicular con enfoque al impuesto fiscal, que
es administrado por el SRI.

% Consultas de Estado Tributario (Lista Blanca)

% Consultas de Deudas Firmes'! (Cobranzas).

% Consultas sobre validez de comprobantes de venta®?.

% Recepcion de Denuncias Tributarias, actuando como intermediario entre
el ciudadano y el Area de derechos del Contribuyente™.

% Informacién sobre servicios de la pagina web.

% Informacion sobre todos los servicios y horarios de atencion de las

oficinas del SRI a nivel nacional.

Las consultas que no pueden ser cubiertas por el Centro de Atencion

Telefénica son:

% Explicacion o solucion de errores técnicos producidos en los
programas DIMM.- En estos casos se comunica al contribuyente que
para corregir errores de instalacion o actualizacién, debe revisar y
descargar el manual de instalacion disponible en la web e iniciar el
proceso nuevamente y en caso de que el problema persista acercarse a
las areas de atencion de Declaraciones y Anexos en nuestras oficinas a

nivel nacional.

e

*

Informacién contable.- Se le comunica al contribuyente que el medio al

gue se comunica solo es para la absolucién de consultas tributarias.

% Informacion detallada sobre herencias, legados y donaciones.- Si

luego de la informacion entregada por el teleoperador de conformidad

% pIMM: Software implementado por el SRI para facilitar las declaraciones y anexos de impuestos.

! Deuda Firme: valores pendientes de pago en los que no se hubiese presentado reclamo alguno.

12 Comprobantes de Venta: son todos aquellos documentos que acreditan la transferencia de bienes o
la prestacidn de servicios, constituyen el respaldo de la propiedad de un bien y su origen licito.

3 perechos del Contribuyente: el SRI debe promover, difundir y salvaguardar los derechos y garantias
de los contribuyentes, analizando, canalizando y atendiendo oportuna y eficientemente temas
relacionados con las actuaciones de la institucidn, asi como proponer y coordinar la adopcion de
mecanismos que permitan corregir deficiencias detectadas en los procesos.

12



con las bases legales vigentes las dudas continlan por parte del
contribuyente, se lo direcciona a las areas de atencion de contribuyentes

de nuestras oficinas a nivel nacional.

X/

% Informacién de convenios internacionales 'y fiscalidad

internacional®®.- Se orienta a los contribuyentes a presentar sus
inquietudes en las areas de Fiscalidad Internacional de nuestras oficinas

a nivel nacional.

X/

% Informacion acerca de los Informes de Cumplimiento Tributario.- Se
orienta a los contribuyentes a presentar sus inquietudes en los

Departamentos de Auditoria de nuestras oficinas a nivel nacional.
6.1.2. Sistema Operativo: IVR®

El IVR, es el sistema implementado para dar atencion automatica a través de
una respuesta emitida por una grabadora o por un teleoperador (véase anexo
10). Por medio de una grabacion se le hace conocer al contribuyente el menu
de opciones a las que puede acceder de manera directa presionando en su

teléfono el digito correspondiente:

6.1.2.1. Opcidén 1- Obligaciones Pendientes

En esta opcion el contribuyente tiene la posibilidad de revisar sus declaraciones
0 anexos pendientes ingresando su RUC y; si tiene obligaciones pendientes, la
llamada ingresa al teleoperador donde le solicitara la fecha de inscripcion y de

inicio de sus actividades, para comprobar su identidad (véase anexo 11).

6.1.2.2. Opcidén 2 - Consulta de Intereses y Multas
En esta opcion el contribuyente tiene la posibilidad de revisar sus intereses y
multas seleccionando la opcidén respectiva y lo atendera el teleoperador

informandole sobre la aplicacion de multas de conformidad con lo dispuesto en

% Convenios Internacionales: acuerdos entre paises para evitar la doble tributacion.

> pepartamento de Fiscalidad Internacional: realiza auditorias de transacciones comerciales
internacionales.

!¢ sistema Operativo IVR: sistema de comunicaciones que permite la implementacion de la gestion
automatica de las llamadas entrantes basado en menuds, con opciones que contienen mensajes
pregrabados y derivacion de llamadas.
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el articulo 100 de la Ley de Régimen Tributario Interno, o con la tabla de interés
trimestral en conformidad al Art. 21 del Codigo tributario. No se realiza calculo

alguno, solamente se le indica el procedimiento (véase anexo 12).

6.1.2.3. Opcioén 3 - Requisitos RUC

En esta opcion el contribuyente tiene la posibilidad de informarse sobre los
requisitos para la inscripcion de su RUC solamente indicado por el sistema. No
hay contacto con el teleoperador (véase anexo 13).

6.1.2.4. Opcion 4 - Requisitos vehiculos y facturacion

En esta opcion el contribuyente tiene la posibilidad de saber los requisitos para
la traspaso y exoneracion de los vehiculos y adicionalmente los requisitos para
la baja de comprobantes de venta, requisitos de los comprobantes de venta y
de los autoimpresores. Hay opcion de contactar con el teleoperador (véase
anexo 14).

6.1.2.5. Opcién 5 - Fecha de Vencimiento de Obligaciones®’
En esta opcion el contribuyente ingresa su RUC y elige el tipo de obligacion
gue desea saber el vencimiento y la llamada se la transfiere al teleoperador

(véase anexo 15).

6.1.2.6. Opcion 6 - Deudas Pendientes en Cobranzas (deuda firme)
En esta opcion el contribuyente ingresa su RUC y la llamada se la transfiere al

teleoperador.

6.1.2.7. Opcién 7 - Denuncia por la No Entrega de Comprobantes de
Venta

En esta opcion el sistema ingresa la llamada para el teleoperador quien recepta

los datos de la denuncia siempre y cuando sea por la no entrega de

comprobantes en los campos de salud, vivienda, educacion, vestimenta y

alimentacion.

7 Fecha de vencimiento de obligaciones: fecha de término de plazo para que el contribuyente cumpla
sus obligaciones tributarias.
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6.1.2.8. Opcion 0
Es la opcion que debe elegir el contribuyente para comunicarse directamente

con un teleoperador para realizar su consulta.

Ademéas de la via telefénica el Contact Center’® maneja la absolucion de
consultas tributarias ingresadas por la pagina web, esta responsabilidad es de
los supervisores aunque ocasionalmente asignan entre dos a tres consultas a
los teleoperadores para posteriormente proceder a ser revisadas y enviadas al

correo electrénico del contribuyente con la confirmacion de la misma.

6.1.3. Equipo de Trabajo

Dentro de la Central de Llamadas, el equipo de trabajo esta conformado por un
administrador, cuatro supervisores y cuarenta y cuatro teleoperadores (véase
anexo 1), estos ultimos son los agentes que tienen el contacto directo con el

ciudadano.

6.1.4. Horarios de Trabajo

El horario de atencion es de lunes a viernes desde las 07h00 a 19h00 de
manera ininterrumpida, a diferencia de los horarios de las agencias que es
desde las 08h00 hasta las 16h30. Los teleoperadores laboran en tres turnos de

la siguiente forma:

« Turno matutino: de 07h00 a 13h00.
« Turno intermedio: de 10h00 a 16h30.
% Turno vespertino: de 13h00 a 19h00.

Todas las llamadas son grabadas con el fin de evaluar la calidad de la atencién
y de la informacion por parte de los teleoperadores para que se puedan tomar

medidas que mejoren la gestion.

'® Contact Center: traduccion al inglés del término Central de Llamadas.
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6.2 FALENCIAS EN LA CENTRAL DE LLAMADAS

El Centro de Atencion Telefonica del Servicio de Rentas Internas es uno de los
canales de atencion rapido que tiene el ciudadano para poder solventar dudas
tributarias, lo cual hace que su uso sea frecuente. Desde su apertura, su Unico
cambio interno ha sido el incremento de diez teleoperadores para reducir el
porcentaje de llamadas abandonadas, pero lamentablemente ain no se ha
podido reducir este indice, que ahora es mayor al que se tenia planeado
cuando se inaugurd el area, por lo cual actualmente no se pueden cubrir todas

las llamadas entrantes, por ende, genera molestias a la ciudadania.

Dentro de la Central de Llamadas, como objeto de estudio, se identificaron las
siguientes falencias, segun el area de operacion, como consecuencia de su

actual organizacion:

6.2.1. Falencias en Horarios de Atencion:

1. Los horarios de atencidon en las que menos llamadas ingresan son
desde las 07h00 hasta las 09h00 y desde las 17h00 hasta las 19h00, lo
cual hace que sea un tiempo ocioso y no se aproveche el talento
humano disponible.

2. Los diecisiete teleoperadores de turno intermedio no tienen definido su
horario de almuerzo, por lo que existe abandono del puesto de trabajo
de manera desorganizada, en la mayoria de los casos se detectd que,
diez se ausentan desde 12h00 hasta 12h30, dos desde 12h30 hasta
13h00 y cinco desde 13h00 hasta 13h30.

3. Durante el tiempo de espera, el contribuyente escucha un ringtone, lo
cual se considera tiempo y recurso desperdiciado, ya que no emite
ninguna noticia tributaria informativa que ayude a alimentar los

conocimientos del contribuyente
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6.2.2. Falencias en el Area Tecnoldgica:

1. Los equipos de computo (hardware y software), actualmente usados por
la Central de Llamadas, no son los adecuados para la funcién de
atencion telefénica. Segun la investigacion, realizada ocasionalmente
colapsa el sistema operativo debido a que requiere de mayor memoria
por parte del hardware, lo cual hace que exista ineficiencia, es decir, los
equipos de computo no cuentan con la adecuada tecnologia para brindar
un excelente servicio a los contribuyentes. En el mismo piso donde se
encuentra la Central de Llamadas, también funciona la sala de
capacitacion interna, con equipos de computo de alta tecnologia,
representando un desperdicio de recursos, ya que para capacitar no es
necesario equipos de avanzada, pero a través de esta investigacion se
determino que en la Central de Llamadas si se aprovecharia a cabalidad

toda la capacidad instalada de los recursos tecnologicos.

2. El sistema operativo telefénico no cuenta con un temporizador'® que se
active a voluntad del operador para poner un limite de tiempo promedio
a la duracion de una llamada cuando esta se alarga innecesariamente,
mientras que durante ese tiempo otros contribuyentes intentan entrar.
Luego de la investigacion realizada se identifico que los contribuyentes

incurren en las siguientes situaciones:

2.1. Llamadas de contribuyentes que soliciten informacién que no es
competencia del Servicio de Rentas Internas (IESS, Municipios,
Superintendencia de Bancos y Compafias, Ministerio de
Relaciones Laborales).

2.2. Llamadas de contribuyentes que soliciten asesoria para llenar
totalmente formularios via telefénica ya que para aquello existen
capacitaciones en las instalaciones del SRI.

2.3. Cuando el contribuyente solicite detalles sobre reclamos

administrativos.

¥ Temporizador: dispositivo con frecuencia programable que permite medir el tiempo
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2.4. Cuando el operador considere que existe redundancia acerca de
las dudas del contribuyente y esta situacion extiende el tiempo de

duracién de llamada generando un mayor indice de abandono.

3. El sistema operativo telefénico no posee conexién directa con otras
areas (facturacion e impuesto a los vehiculos), para que los operadores
puedan solicitar o cruzar informacion que desconozcan 0 que nho
recuerden, y que también debe ser proporcionada por la Central de
Llamadas del SRI, por lo tanto, es informacion requerida por los

contribuyentes.

4. El sistema telefonico no permite la comunicacion por este medio entre
operadores — supervisores 0 viceversa, por lo cual ante la necesidad de
realizar consultas, los colaboradores deben levantarse de su puesto de
trabajo para ello, existiendo desperdicio de recursos (equipos de

comunicacion) y de tiempo.

5. El script automatico?® de opciones, el cual escucha el contribuyente una
vez que su llamada ha ingresado, posee la opcién 1 (obligaciones
pendientes) y 6 (deuda firme) que por aplicacion se consideran similares
y que al presentarse en el script como opciones separadas crean
confusion al contribuyente, ademas de alargar el tiempo de la llamada

innecesariamente.
6.2.3. Falencias en las Capacitaciones

1. Los operadores no estdn capacitados en normas Yy leyes
complementarias como: normas contables, Cddigo Civil, Cédigo de
Comercio, Codigo de Trabajo y Ley Organica de Aduanas, por lo que no

pueden informar correctamente al contribuyente.

2. El Departamento de Capacitaciones organiza y realiza cursos virtuales a

nivel institucional a través de un programa llamado “Escuela de Servicios

20 Script Automatico: Sistema Operativo IVR, que permite la gestion automatica de las llamadas
entrantes.
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21»

Tributarios®™” dentro del cual los horarios establecidos interrumpen

parcialmente la jornada de trabajo de los teleoperadores.
6.2.4. Falencias en la Infraestructura

1. Luego de realizar estudios de tiempos y movimientos se llego a concluir
la ineficiente distribucion fisica de los colaboradores, del mobiliario y el
desperdicio de espacio, dando como resultado el desperdicio de tiempo

y movimientos innecesarios:

1.1. Los supervisores de la Central de Llamadas no se encuentran
estratégicamente ubicados, ya que para ser consultados por los

operadores, unos deben caminar una mayor distancia que otros.

1.2. Solo existe un dispensador de agua, el mismo que solo esta
ubicado cerca de una parte de los mas de 40 operadores del

departamento.

1.3. Dentro de la Central de Llamadas se encuentra una sala de
reuniones que segun esta investigacion se considera desperdicio
de espacio fisico, por ende, de recursos, ya que en el mismo piso
también se cuenta con otra de sala reuniones y 3 salas de

capacitaciones.

21 . . . N . o .
Escuela de Servicios Tributarios: programa implementado por un departamento interno de estudios
fiscales, el cual implementa cursos virtuales para la capacitacidén continua y unificacion de criterios.
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6.3 ANALISIS DE LA INFORMACION DE LA BASE DE DATOS

6.3.1. Demanda de Llamadas
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GRAFICO 6.1.: DEMANDA DE LLAMADAS (UNID.)
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Fuente: Servicio de Rentas Internas

Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

Analizando el comportamiento de la demanda de manera anual, se detecta que

ésta es creciente y este comportamiento se debe a varios factores tales como:

reformas tributarias, implementacion de nuevos servicios por este canal y

notificaciones que comunican al contribuyente que para mayor informacion

contactarse con el Call-Center.

TABLA 6.1.: DEMANDA DE LLAMADAS

D‘ﬁg‘niggzsde 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Enero 52.404| 55.578| 76.801
Febrero 56.746| 61.649| 73.161
Marzo 1.339| 61.188| 103.701| 82.743
Abril 27.921| 50.834| 75.590| 67.291
Mayo 35.985| 48.756| 65.655| 61.585
Junio 38.403| 58.686| 76.163| 69.455
Julio 54.537| 61.861| 92.442| 62.391
Agosto 49.387| 66.915| 96.529| 61.432
Septiembre 58.432| 53.635| 65.890
Octubre 65.803| 46.380| 71.009
Noviembre 51.483| 40.875| 59.302
Diciembre 43.974| 38.999| 54.365
CONSOLIDADO |427.264|637.279 | 877.873 | 554.859

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca
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Procediendo a analizar la demanda mensual de llamadas que ingresan al Call
Center se detecté que en el 2009 los meses que mas llamadas ingresaron son
Julio y Agosto respondiendo principalmente a dudas sobre el calculo del
Anticipo del Impuesto a la Renta, luego Marzo y Abril al ser periodos de
declaracion y pago de Impuesto a la Renta; para el caso del 2010 las dudas
siguen siendo sobre estos temas sobre todo por la reforma del célculo del
Anticipo del Impuesto a la Renta.

Para el caso del 2011(hasta agosto 2011), el primer trimestre ha sido el periodo
gue mas demanda ha tenido hasta el momento y las principales causales han
sido la Devolucion Electronica de Impuesto a la Renta Personas Naturales y el
célculo de dicho impuesto, pero si se observa el comportamiento de las
llamadas desde Marzo en comparacion a los afios anteriores se esperaria una
mayor demanda, pero no fue asi y esto se debe a que para el periodo 2011 las
reformas tributarias se direccionaron principalmente a empresas nuevas y no a
las ya existentes, por lo cual el volumen de llamadas no incrementé como se
esperaba. En definitiva, se concluye que la demanda obedece principalmente a

un factor externo que es la ley.

6.3.2. Llamadas Entrantes por Horas

TABLA 6.2.: LLAMADAS PROMEDIO POR HORA

N.
;';Tqae‘jﬁz 7-8 | 89 | 910 | 10-11 | 11-12 | 12-13 | 13-14 | 14-15 | 15-16 | 16-17 | 17-18 | 18-19
por hora

2009 16 | 141 | 277 | 324 | 333 | 302 | 224 | 235 | 278 | 248 162 74
2010 18 | 154 | 311 | 381 | 402 | 365 | 258 | 284 | 325 | 275 166 55
2011 23 | 149 | 269 | 338 | 358 | 311 | 295 | 321 | 337 | 280 | 183 64

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca
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TABLA 6.3.: LLAMADAS PROMEDIO POR HORA (PORCENTAJE)

% Llamadas
por hora
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Fuente: Servicio de Rentas Internas

Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

Dentro del horario de atencién telefonica a la ciudadania se detecta que el

menor nimero de llamadas ingresan es desde las 07h00 a 09h00 y desde las

17h00 a 19h00, por lo cual hay que prestar mayor atencién entre las 09h00 a

17h00 ya que durante ese lapso de tiempo se corre el mayor riesgo de tener

llamadas abandonadas y por ende dar una percepcion a la ciudadania de que

las lineas siempre estan ocupadas.

GRAFICO 6.2.: FRECUENCIA DE LLAMADAS ENTRANTES DURANTE EL
DIA
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Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

Entre las 13h00 a 15h00 se detecta una leve disminucion de las llamadas y

esto atiende principalmente a que es hora de almuerzo, el cual puede ser

también aprovechado por teleoperadores del turno intermedio con el fin de que
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estén disponible en el tiempo en que mas llamadas ingresen y de esa manera

tener mayor capacidad de atencion.

6.3.3. Llamadas Atendidas
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Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

La capacidad de atencion supera el 90% anualmente, cabe recalcar que al

momento el periodo 2011 posee una brecha mayor al 2010 y esa es una de las

causales por la que se realiza este estudio, ya que este comportamiento

obedece que existen problemas internos que requieren mejora.
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6.3.4. Llamadas Abandonadas

GRAFICO 6.4.: INDICE ANUAL DE LLAMADAS
ABANDONADAS
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Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

GRAFICO 6.5.: LLAMADAS ABANDONADAS (EN
UNIDADES)
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Si se verifican las llamadas abandonadas en términos de unidades se aprecia

gue esta ha ido incrementando, por lo cual es importante verificar su indice

anual que nos refleja ese numero de llamadas frente a la demanda que hubo

en cada periodo y de ese método conocer la parte proporcional no satisfecha y

se puede apreciar que este indice ha disminuido por lo cual se ha mejorado la

capacidad de atencién viendo desde un enfoque general.



TABLA 6.4.: LLAMADAS ABANDONADAS

Llamadas 2008 2009 2010 2011
Abandonadas

Enero 3.168 | 6,05% 661 1,19% | 7.351 | 9,57%
Febrero 7.997 | 14,09% | 1.400 | 2,27% | 10.903 | 14,90%
Marzo 14.520 | 23,73% | 5.288 | 5,10% | 9.617 | 11,62%
Abril 289 1,04% 3.444 6,77% 2.904 3,84% 6.696 9,95%
Mayo 2.528 7,03% 1.964 4,03% 1.719 2,62% 5.799 9,42%
Junio 1.656 4,31% 5.606 9,55% 3.188 4,19% 2.064 2,97%
Julio 4.002 7,34% 6.329 10,23% 6.237 6,75% 2.132 3,42%
Agosto 5915 | 11,98% | 2.192 | 3,28% | 5.889 | 6,10% | 1.710 | 2,78%
Septiembre 7.525 12,88% 302 0,56% 3.618 5,49%

Octubre 8.351 12,69% 417 0,90% 5.084 7,16%

Noviembre 1.994 3,87% 551 1,35% 9.332 15,74%

Diciembre 1.027 | 2,34% 153 0,39% | 3.947 | 7,26%

CONSOLIDADO

33.287 | 7,79%

46.643 | 7,32%

49.267 | 5,61%

46.272 | 834%

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

En vista de que el indice anual no es suficiente para este analisis, se procede a

revisar el indice mensual de llamadas abandonadas que es maximo es hasta

4%, y en periodos de mayor demanda tales como Marzo, Abril y Julio es hasta

el 5% (véase anexo 5), se detectan que existen varios casos en los cuales se

superan estos

limites, dejando como consecuencia a que algunos

contribuyentes que intentaron realizar consultas por via telefénica hayan

optado por acudir a las agencias, e inclusive conglomerar las mismas causando

malestar a la ciudadania.
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6.4 ANALISIS DE LA PERCEPCION CIUDADANA

6.4.1. Encuesta CEDATOS (véase anexo 3)

Para el desarrollo de esta investigacion la compafiia CEDATOS, encuesto y
entrevistd a grandes y especiales contribuyentes, quienes respondieron
preguntas respecto de su percepcién acerca de la calidad del servicio en el
SRI. A continuacién el andlisis de los resultados ante las preguntas mas

relevantes al caso expuestos en tablas y gréficos:

Pregunta 1

a. ¢De los canales que cuenta el SRI para atenderle, cuél o cuales utiliza
su empresa con mayor frecuencia?

b. ¢Con qué frecuencia ha acudido usted a éstos medios para obtener

informacion? (Respuesta asistida)

GRAFICO 6.6.: MEDIOS DE INFORMACION USADOS POR ESPECIALES Y
GRANDES CONTRIBUYENTES - TOTAL PAIS

92%
Pagina Web 8%

Call Center

Oficinas del SRI 72%

W Siempre ™ Algunasveces ™ Nunca

Fuente: CEDATOS
Elaborado por: CEDATOS

Pagina Web
% Pese a que una de las obligaciones que establece el SRI para todo
Contribuyente Especial es “Declarar y pagar los impuestos establecidos

por Ley, via Internet’, tal como lo mencionan los entrevistados:

..porque el SRI nos pide a los contribuyentes que declaremos por
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internet”, los Contribuyentes han visto beneficios en declarar mediante
este canal, tales como ahorro de tiempo y facilidad, por lo que prefieren
usar SIEMPRE la Pagina Web, con 92% de uso sobre los otros canales.

Oficinas del SRI
% En segundo lugar, por frecuencia de uso, se encuentran las Oficinas del
SRI, canal que es utilizado ya que algunos tramites no pueden realizarlo
por Internet, como la actualizacion del RUC.

Call Center
s ElI Call Center es el canal menos utilizado por este grupo de
Contribuyentes, ya que principalmente presenta inconvenientes de
comunicacion. Los entrevistados informan que en muchas ocasiones
tratan de comunicarse pero las lineas se encuentran congestionadas,
por lo que prefieren acudir a las oficinas, aunque les demande mas

tiempo. El 32% de los Contribuyentes NUNCA utilizan este canal.

En consenso, tanto Grandes Contribuyentes como Especiales, prefieren
utilizar la Pagina Web como canal de comunicacion con el SRI por rapidez y

comodidad.

Pregunta 2

¢Por qué acude SIEMPRE a este canal? (Respuesta espontanea)

Canal: Pagina Web
% El canal mas utilizado por los Contribuyentes es la pagina Web, 92%.
La razon principal por la cual tanto Grandes Contribuyentes, como
Especiales, prefieren utilizar la Pagina Web es por la rapidez en la
realizacion de declaraciones y consultas. En segundo lugar se destaca
la comodidad, ya que pueden realizar sus tramites sin tener que salir de

sus oficinas.

Respuestas Textuales
% “Es una facilidad por la distancia y rapidez ya que en la oficina hay que
hacer fila y se atiende por turnos”
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X/
X4

» “Se facilita pues se puede acceder las 24 horas, es facil, no tengo

inconvenientes”

*
°e

‘Hago las declaraciones de los impuestos sin necesidad de salir de la

oficina”

Canal: Oficinas del SRI
% El 24% de Contribuyentes acuden SIEMPRE las Oficinas del SRI, En su
mayoria debido a que en ellas reciben atencién personalizada y mayor
asesoramiento para sus dudas.
% En los Grandes Contribuyentes, especialmente, se nota una necesidad
de acudir a las oficinas para realizar trdmites que no los pueden realizar
por otro canal, tales como actualizaciones y presentacion de

documentacion.

Respuestas Textuales
% “Me gusta recibir atencién personalizada, para asi despejar dudas”
s “Por atencion directa y explicacion personal”

% “Siempre hay tramites que solo se hacen en la oficina”

Canal: Call Center
% El 11% de Contribuyentes que utiliza SIEMPRE el Call Center; lo hace
principalmente porque es un canal rapido en el cual pueden solventar

sus dudas.

FOTO: CALL CENTER -SRI

Respuestas Textuales
s “Porque tenemos respuestas
inmediatamente”

% “Mayor rapidez en consultas”

« “Es mas practico, ya que solo llamo y

me dan la respuesta que necesito”

28



Pregunta 3

Para su empresa, ¢le ha sido util el Call Center para solventar sus
consultas tributarias? (Respuesta asistida — so6lo a quienes hayan
utilizado el Call Center) —Contadores-

GRAFICO 6.7.: PERCEPCION DE UTIL SERVICIO CALL-CENTER
POR TIPO DE CONTRIBUYENTE
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Fuente: CEDATOS
Elaborado por: CEDATOS

Tipos de Contribuyentes
% A nivel de tipo de Contribuyente, en opinion de los contadores, se puede
observar una marcada diferencia en la utilidad del Call Center; mientras
gue el 63% de Especiales indican que el Call Center ha sido util para
solventar sus dudas, tan solo el 38% de Grandes Contribuyentes lo

consideran util. )
GRAFICO 6.8.: PERCEPCION DE UTIL SERVICIO CALL-
CENTER POR REGIONAL
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TOTAL 63%

Fuente: CEDATOS
Elaborado por: CEDATOS

% A nivel nacional los contadores indican que la utilidad del Call Center es
del 63%; a nivel regional la mayor utilidad se encuentra en Guayaquil,
72%.
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Pregunta 4
Para su empresa, ¢le ha sido util el Call Center para solventar sus
consultas tributarias? (Respuesta asistida — sOlo a quienes hayan

utilizado el Call Center) —gerentes-

GRAFICO 6.9.: UTILIDAD DEL CALL CENTER - GERENTES

46%

38% 37%

5% 6% 5%

Si, es util [ No, no es util No ha utilizado
= =
Contrlbu.yente 38% 35% 5%
Especial
- Gran " & -
Contribuyente 8% 46% 6%
“ Total Pais 37% 35% 5%

Fuente: CEDATOS
Elaborado por: CEDATOS

*,

% La opinion de los Gerentes con respecto a la utilidad del Call Center es
similar a la percepcion de los contadores; en el caso de Contribuyentes
Especiales, el 38% considera util el Call Center; en tanto que, en los
Grandes Contribuyentes, tan sélo el 18% lo considera util; a nivel

nacional los gerentes indican que la utilidad del Call Center es del 37%.

Pregunta 5

¢Por qué? (Respuesta espontanea)

Contadores
Respuestas Textuales Positivas

% “Son pequefias inquietudes que se pueden aclarar por teléfono”

Respuestas Textuales Negativas
% ” Me han dejado en espera o me han colgado”
% “Es muy limitada la informacién que dan”
% “Cuando se llama para hacer una consulta me pasan con muchas

personas y al final no resuelven mi consulta “

30



Gerentes Generales
Respuestas Textuales Positivas

* “

% “Ayudan cuando se llama”
7

s “Elimina tiempo para no irse a las oficinas”

% “Siempre obtengo respuestas a sus requerimientos”

Respuestas Textuales Negativas

R

% “No contestan cuando se requiere, muy ocupada la linea”

R

% “Las pocas veces que ha utilizado no le han direccionado correctamente”

R

% “Le dejan en espera”

Tanto Contadores como Gerentes mencionan que el principal problema es la
falta de capacitacion de los operadores telefonicos para solventar sus dudas,
en ocasiones se transfieren llamadas a diferentes extensiones y finalmente los
Contribuyentes no reciben la informacion solicitada. Otro inconveniente es que

la linea suele estar congestionada.

Como aspectos positivos los entrevistados sefialan que el Call Center permite
ahorrar tiempo al no tener que ir a las oficinas para realizar consultas y que es

atil para solventar pequefias dudas..

Pregunta 6

¢, Qué problemas o dificultades ha tenido al momento de acceder a alguno
de estos servicios prestados a través de las OFICINAS DEL SRI, PAGINA
WEB y CALL CENTER? (Respuesta espontanea)

Canal: Pagina Web

Respuestas Textuales

% “Colapsa en los dias de declaracion”

% “... aveces no se encuentra la informacion que se requiere”

% “Se necesita un buscador mas eficiente en la pagina“

% “Para bajar la informacién de las actualizaciones el programa es lento”

% “No anuncian que la pagina no va estar habilitada y genera

contratiempos”
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Tanto Grandes Contribuyentes como Especiales coinciden en su gran mayoria
gue en dias de declaracion la Pagina Web se cuelga. Aspectos como la
necesidad de un buscador méas eficiente y una interfaz mas amigable para

encontrar la informacion requerida, son también destacados.

Canal: Oficinas del SRI

Respuestas Textuales

% “Diversidad de criterios en recibir y verificar los tramites”

% “El personal, no esta lo suficientemente capacitado para dar un buen
servicio”

% “Desconocen algunos temas, por lo que nos tienen de lado a lado y no
se puede informar de lo que se necesita.”

% “Hay mucha gente, me demoro”

La principal dificultad que los Contribuyentes encuentran en las Oficinas del
SRI es la falta de capacitacion de los funcionarios, ya que se da informacion
diversa para un mismo tramite, dificultando el cumplimiento del mismo.
También se destacan aspectos como la falta de ventanillas para agilitar la

atencion, asi como la falta de parqueaderos.

Canal: Call Center

Respuestas Textuales

*

% “Nunca contestan, rebotan las llamadas de una a otra linea”

e

*

“Se pierde el tiempo, no contestan”

% “No satisfacen las respuestas que dan por lo que se debe acudir a las
oficinas”

% “Hay opiniones diferentes al momento de consultar algo por teléfono, no

se ponen de acuerdo”

El principal inconveniente que presenta el Call Center es que las lineas estan
congestionadas por lo que es dificil acceder a asesoria telefonica; por otro lado,
guienes se comunican sefialan la falta de capacitacion de los teleoperadores

para brindar informacion util y precisa.
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6.5 LA PROPUESTA

6.5.1. Planteamiento de Soluciones
Las propuestas identificadas como soluciones a las deficiencias encontradas
en la Central de Atencion Telefonica del Servicio de Rentas Internas, estas

basadas en reestructuraciones dentro de las siguientes areas:

X/
o

Reestructuracidn operativa

X4

Reestructuracién tecnoldgica.

L)

X4

Reestructuracion de la capacitacion al operador.

L)

X4

Reestructuracion de la infraestructura.

L)

6.5.1.1. Reestructuraciéon en Horarios de Atencion:

1. Durante las horas de menor demanda, de 07h00 a 09h00 y de 17h00 a
19h00, los teleoperadores pueden responder consultas que fueron
ingresadas por pagina web (véase anexo 2 y 18), en la practica cada
consulta en ser resuelta tarda en promedio 5 minutos, por lo cual se
pueden contestar en promedio 7 consultas considerando también las
llamadas que ingresan por ese lapso de tiempo, con el fin de que los
supervisores tengan mayor tiempo para analizar el control de calidad
respectivo de las llamadas (véase anexo 7), ademas las respuestas que
da el teleoperador pueden servir para evaluar su desempefio, el tiempo

gue se toma en asignar y revisar cada consulta es aproximadamente 3

minutos.
TABLA 6.5.: ANALISIS BENEFICIO - TIEMPO
Andlisis N. Tiempo Total Tler.npo
. . Operadores . Invertido en Ahorro
Beneficio o en7 Tiempo . ., .
. (manhana- Asignaciony Tiempo
Tiempo Consultas| Ganado .
tarde) Revision
Supervisor A 7 0:35:00 4:05:00 2:27:00 1:38:00
Supervisor B 7 0:35:00 4:05:00 2:27:00 1:38:00
Supervisor C 6 0:35:00 3:30:00 2:06:00 1:24:00
Supervisor D 7 0:35:00 4:05:00 2:27:00 1:38:00

Fuente: Bajo observacion
Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca
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1.1

Analisis Beneficio — Tiempo: con el beneficio del tiempo, los

supervisores tienen ahora mayor disponibilidad del mismo para

monitoreo de las llamadas (véase anexo 7) y tiempo adicional

para poder absolver consultas de los teleoperadores.

2. Realizacién de un cronograma para los horarios de almuerzo para los

teleoperadores de turno intermedio siendo el objetivo principal lo no

desocupacién mayoritaria y desorganizada de los puestos de trabajo

disminuyendo el indice de llamadas abandonadas y aumentando el

indice de llamadas atendidas. En vista de que el comedor institucional

esta a disponibilidad de los funcionarios desde las 12h00 hasta las

14h30, la organizacion seria de la siguiente forma:

TABLA 6.6.: CRONOGRAMA DE ALMUERZO

N.
Desde |- | Hasta | Operadores
Intermedio
12h00 |- | 12h30 0
12h30 |- | 13h00 0
13h00 |- | 13h30 9
13h30 |- | 14h00 5
14h00 |- | 14h30 3

Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

TABLA 6.7.: ANALISIS DE CRONOGRAMA BENEFICIO - TIEMPO

# # # Tiempo Tiempo Tiempo
N. Operadores | Operadores | Operadores | necesitado | Disponible . p
. N . N . N . Disponible | Faltante | Faltante
llamadas | Desde Hasta disponibles | disponibles | disponibles | (6minutos para L, .
. . . . .. atencion (antes) | (después)
dia tipico (Intermedio) | (Intermedio) | (Matutino- por atencion .
. . (después)
antes después Vespertino) llamada) (antes)
175,00 | 12h00 12h30 7 17 13 17:30:00 10:00:00 15:00:00 7:30:00 | 2:30:00
160,00 12h30 13h00 15 17 13 16:00:00 14:00:00 15:00:00 2:00:00 1:00:00
105,00 13h00 13h30 12 8 14 10:30:00 13:00:00 11:00:00
120,00 13h30 14h00 17 12 14 12:00:00 15:30:00 13:00:00
130,00 14h00 14h30 17 14 14 13:00:00 15:30:00 14:00:00
9:30:00 3:30:00
Fuente: Observacion — Base Datos SRI Obtencién de Tiempo 6:00:00
Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca Aumento Capacidad para atender mas
llamadas 60
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2.1. Analisis Beneficio — Tiempo: como resultado de implementar
un cronograma para los horarios de almuerzo obtenemos un
beneficio de tiempo de al menos seis horas para atender mas
llamadas.

3. Cambiar el ringtone durante el tiempo de espera por informacion
tributaria con el fin de fomentar la cultura tributaria y ademas mejorar la
calidad el servicio ya que el contribuyente no veria este tiempo como
100% de espera, sino como una oportunidad para aclarar dudas.

6.5.1.2. Reestructuracion Tecnoldgica:

1. Solicitar al departamento administrativo el cambio de los equipos de
computo (hardware) y del sistema operativo (software) por otros de alta
tecnologia y eficiencia. La propuesta va direccionada a cambiar los equipos
de computo (hardware y software) actualmente usados por la central de
atencion telefénica por los equipos de computo utilizados en la sala de
capacitacion interna, los cuales son de alta tecnologia y cuyo recurso se
utilizaria de manera Optima en la atencion directa al contribuyente. El
objetivo del cambio del hardware y software de la Central Telefonica es
brindar un servicio agil, rapido y efectivo al contribuyente disminuyendo el
tiempo de duracion de la llamada, el indice de llamadas abandonadas y

aumentado el indice de llamadas atendidas.
1.1. Opcidn Alternativa: en el caso de que el Departamento Administrativo

rechace la solicitud se haria la adquisicibn de nuevos equipos de

cémputo.
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TABLA 6.8.: COSTO — BENEFICIO DE COMPRA DE EQUIPOS
DE COMPUTO

Costo
Cantidad Item Precio Unitario Precio Total
31 PCAcerIntel Corei3* S 1.120,00 S  34.720,00
*Incluye 3 afios de garantia y mantenimiento

Total $ 34.720,00
Beneficio

Tiempo promedio espera por sistema comun 0:00:37
N. llamadas diarias que requieren sistema comun 880
Tiempo promedio espera por sistema pesado 0:01:01
N. llamadas diarias que requieren sistema pesado 176
Total ahorro tiempo diario 12:01:36
Aumento minimo diario capacidad llamadas 120

Mejora del Nivel de Servicio

Fuente: Observacién por Danny Llamuca — Base Datos SRI
Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

2. Solicitar al proveedor de sistemas tecnologicos la instalacién de un sistema
de temporizacion, con el objetivo reducir el tiempo innecesario de llamada,
indicando al contribuyente, segun sea el caso, que la llamada se cortara

dentro de determinado tiempo.

3. Solicitar al departamento de sistemas la instalacion de la conexidn con otras
areas (facturacion e impuesto a los vehiculos) segun los requerimientos
solicitados por los contribuyentes. El objetivo de esta conexion, es el cruce
de informacion, para de esta manera proporcionar informacion clara y veraz

al contribuyente, disminuyendo los errores al hacer sus declaraciones.

4. Solicitar al departamento de sistemas instalar la conexion telefonica entre
operadores y supervisores, para que ante la necesidad de realizar
consultas, ya sea operador — supervisor o viceversa, estas puedan ser
hechas sin necesidad de que los colaboradores deban levantarse de su
puesto de trabajo. El objetivo es la utilizacion éptima de los recursos
(equipos de comunicacion) y del tiempo de trabajo de los colaboradores,
aumentando el indice de llamadas atendidas y disminuyendo el indice de

llamadas abandonadas.
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5. Solicitar al proveedor del sistema operativo IVR, la simplificacion de las
opciones disponibles al contribuyente en el momento de comunicarse con la
Central de Llamadas, unificando la opcion 1, denominada obligaciones
pendientes y la opcién 6, denominada deuda firme ya que por concepto y
aplicacion se consideran similares. El objetivo de la propuesta es disminuir
el tiempo del script automatico de opciones, por ende, disminuye el tiempo
de duracion de llamada, aumentado el indice de llamadas atendidas.

6.5.1.3. Reestructuracion de la Capacitacion al Operador

1. Solicitar al Area de Capacitacion del Departamento de Recursos
Humanos, la instruccion en normas y leyes complementarias tales como:
normas contables, Cadigo Civil, Codigo de Comercio, Codigo de Trabajo
y Ley Orgéanica de Aduanas. El objetivo de esta nueva instruccion es
mejorar la calidad de informacién del operador hacia el contribuyente y
asi este pueda despejar totalmente sus dudas y cumplir correctamente

sus obligaciones tributarias aumentando el indice de recaudacion fiscal.

2. Coordinar con el Departamento de Capacitacion el bloqueo de ingreso al
sistema de cursos virtuales, por parte de los operadores durante sus
horarios de trabajo y de la misma manera coordinar también que la
organizacion y realizacion de los mencionados cursos por parte del
departamento de capacitacion tampoco sea durante los horarios de
trabajo de los operadores. El objetivo de esta medida es la no
interrupcidén de los horarios de atencion al contribuyente, disminuyendo
el indice de llamadas abandonadas y aumentando el indice de llamadas

atendidas.
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6.5.1.4.

Reestructuraciéon de la Infraestructura

1. Solicitar al departamento administrativo la modificacion fisica del area de

la Central de Llamadas (véase anexo 19 y 20), con el objetivo de

realizar las gestiones diarias de manera eficiente ya que los

colaboradores tendran total disponibilidad de los recursos necesarios

para cumplir sus funciones. La propuesta a plantear se basa

técnicamente en las siguientes modificaciones:

1.1

1.2.

1.3.

Cambiar la distribucion fisica de los supervisores ubicandolos en
sitios estratégicos, evitando que ante la necesidad de ser
consultados por los operadores, algunos deban caminar una
mayor distancia que otros.

Agregar dos dispensadores de agua en un sitio cercano a la otra
parte de operadores, acortando distancias.

Eliminar la sala de reuniones de la Central de Llamadas, ya que
en el mismo piso se cuenta con otra sala de reuniones y 3 salas
de capacitaciones de las cuales 1 tiene instalados equipos de
computo. EI objetivo de esta modificacion es eliminar el
desperdicio de espacio optimizando los recursos, mayor cantidad
de operadores disponibles para atender al contribuyente, por
ende, disminuye, el tiempo de espera de llamada, el indice de
llamadas abandonadas y aumenta el indice de Ilamadas

atendidas.
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6.6. EVALUACION FINANCIERA Y ECONOMICA DE LA PROPUESTA

ﬂ
N
— < i_ =

De manera general, las propuestas planteadas demandan una mejor
administracion de los recursos que ya se posee y ademas la correcta
coordinacion con el resto de departamentos para llevar a cabo los intereses

institucionales.

La propuesta que genera mayor ahorro de tiempo y alta inversion llega a ser la
adquisicion de nuevos equipos de cOmputo con tecnologia que permita la carga

inmediata de los sistemas evitando tiempo de espera al ciudadano.

Para conocer el valor de la inversion se procedié a buscar informacion en el
Departamento Administrativo-Financiero, y se pudo conocer que la compra de
los equipos que pueden satisfacer las necesidades del Contact Center se lo
realiza por medio del catalogo que ofrece el Sistema de Compras Publicas y el
costo es de aproximadamente de $1120 mas el Impuesto al Valor Agregado,
mas este impuesto no se considerard para el analisis ya que la Ley de
Régimen Tributario Interno establece que las entidades del Sector Publico,
como lo es el SRI, tienen derecho a la devolucion de dicho impuesto. Cabe
recalcar que los equipos de coOmputo nuevos incluyen tres afios de garantia y
tres aflos de mantenimiento segun lo visto en el Catalogo de Compras

Publicas.

En vista de que en el Sector Publico no se realizan ventas de activos fijos y

para incrementar las posibilidades de que la inversién sea aprobada, los
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equipos antiguos tendrian que ser donados ante el Ministerio de Educacion. Se

estima que su valor en libros es de $4650,00 considerando cada uno a $150,00

La inversion total llega a ser el valor unitario de cada equipo de cémputo por la
cantidad necesitada que llega a ser en total 31. Ademas se tendria como
inversion el tener que donar los equipos antiguos y de estos se considera su

valor en libros.

TABLA 6.9.: AHORRO POR MANTENIMIENTO Y POR OPERADOR

Cantidad | Precio Unitario | Periodicidad
Mantenimiento PC antigua 31| S 35,00 Anual
Teleoperador 2| S 640,00 Mensual

Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

Los beneficios que otorga la implementacion de nuevos equipos es
primordialmente el ahorro de tiempo que se convierte en dinero al no existir
desperdicio del mismo, este ahorro en términos monetarios llega a ser el costo
del teleoperador por el tiempo ahorrado. Ademas se evitaria el gasto de

mantenimiento que generarian los equipos antiguos.

TABLA 6.10.: AHORRO GENERADO POR TIEMPO

Costo Costo Horas Ahorro
Dias por mes Dia Hora | Ahorro Mensual Ahorro anual
21| $30,48 | S 5,08 12| $ 1.280,00 | $15.360,00

Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

Para determinar el ahorro anual a causa del tiempo se calcula el costo del

teleoperador por hora, para luego determinar el valor total por cada afo.

Como gastos se tiene la depreciacion, uso o desgaste de los equipos nuevos
gue por normas contables esta llega a ser el 33% anual, pero en el Sector
Publico es 20% anual es decir se estima una vida util de cinco afos. El gasto
de mantenimiento por el equipo nuevo se tendria a partir del cuarto afio ya que
los tres primeros afios queda a cargo del proveedor tal como se pudo observar

en el catalogo del Sistema de Compras Publicas.
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Al ser una institucion del Estado, el SRI no posee ingresos por ventas, pero su

ingreso se determina por los ahorros que genera la inversion, ante esto se

analiza si la inversibn que sufre el desgaste en cinco afos llega a ser

conveniente por las utilidades que generaria la misma

TABLA 6.11.: ANALISIS FINANCIERO

Analisis Financiero Inversion 2012 2013 2014 2015 2016
Ingresos (ahorros) $ 16.445,00 $ 16.445,00 | S 16.445,00 $ 16.445,00 $ 16.445,00
Mantenimiento 31PC S 1.085,00 S 1.085,00 | S 1.085,00 S 1.085,00 $ 1.085,00
Teleoperador S 15.360,00 $ 15.360,00 | S 15.360,00 S 15.360,00 $ 15.360,00
Gastos $ 6.944,00 $ 6.944,00 | S 6.944,00 $ 8.029,00 $ 8.029,00
Depreciacion S 6.944,00 S 6.944,00 | S 6.944,00 S 6.944,00 $  6.944,00
Mantenimiento 31PC S 1.085,00 S 1.085,00
Utilidad S 9.501,00 S 9.501,00 | $ 9.501,00 S 8.416,00 S 8.416,00
Depreciacion S 6.944,00 S 6.944,00 | S 6.944,00 S 6.944,00 $  6.944,00
Flujo Operativo $ (39.370,00) | $ 16.445,00 $ 16.445,00 | S 16.445,00 $ 15.360,00 $ 15.360,00
VNA $ 18.605,35

TIR 30,01%

Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

Al Estado le cuesta el capital un 12%, y es esta tasa la que se toma como

TMAR y al poseer un TIR superior esta inversion llega a ser factible ya que

llega ser mayor al doble de la tasa mencionada.

TABLA 6.12.: Valor Neto Actual por periodo

VNA afio 1

VNA afio 2

VNA afio 3

VNA afio 4

VNA afio 5

$(24.686,96)

$ (11.577,11) | $

128,12

$ 9.889,67

$ 18.605,35

Elaborado por: Jorge Colcha — Danny Llamuca

La inversion se recupera durante el tercer periodo ya que en ese periodo el

Valor Actual Neto es levemente superior a cero, por lo cual los beneficios del

proyecto se obtienen a partir de la culminacién del tercer periodo de este caso

de estudio.
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CONCLUSIONES

Luego de la investigacion realizada dentro de la Central de Atencion Telefénica

del Servicio de Rentas Internas, para su respectiva mejora, se llegd a las

siguientes conclusiones:

7
L X4

7/

El principal y especial servicio que presta la Central de Llamadas es la
asesoria en legislacion tributaria, la cual es una fuente de informacion
gue permite que los ciudadanos cumplan correctamente con sus

obligaciones ante el Fisco.

Las falencias encontradas se deben a la falta de una buena
administracion tanto del talento humano como de los recursos fisicos,
estos inconvenientes genera tiempo ocioso de 07h00 a 09h00 y 17h00
a 19h00; y genera gran encolamiento de llamadas durante el mediodia
por la falta de organizacion de los horarios de almuerzo para los

teleoperadores de horario intermedio

Analizando la base de datos, se concluye que la demanda depende
principalmente de una variable externa que es la Ley por lo que no es
predecible el numero de llamadas que se tendria en los proximos afios,
pero si es necesario incrementar la capacidad para poder atender mas

llamadas.

En base a la encuesta realizada por CEDATOS, el principal motivo por
el cual los contribuyentes utilizan el servicio de Asistencia Telefénica es
debido al ahorro de tiempo —lo cual se traduce en dinero- que genera el
hecho de poder realizar sus consultas via telefénica sin tener que acudir
a las oficinas. Una de las principales razones por la que un grupo de
contribuyentes no utilizan o no encuentran util el servicio de la Central

de Llamadas es que cuando necesitan comunicarse con un operador,
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X/

X/

las lineas se encuentran congestionadas —lo que ocasiona aumento en

el indice de llamadas abandonadas?®?.

La propuesta se basa principalmente en la correcta administracion de
los recursos tanto humanos como fisicos para que genere ahorro de
tiempo diario, lo cual tiene como principal beneficio la mejora del

servicio ante el uso efectivo de dichos recursos.

Analizando financiera y econémicamente la propuesta principal, se logra
determinar que la inversion en nuevo equipo de computo que es de
$39.370,00 es factible porque genera una Tasa Interna de Retorno
equivalente al 30% siendo superior al 12% de capital que le cuesta al
Estado.

Como ultimo punto, se concluye que invertir en areas de informacién al

contribuyente como lo es el Contact Center evitard que posteriormente la

Administracion Tributaria incurra en gastos de personal de control tributario o

en gastos por procesos determinativos a causa de la falta de conocimiento

por parte de la ciudadania.

22 Indicador de Llamadas Abandonadas: llamadas que han sido colgadas durante la espera del
contribuyente frente al total de llamadas
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Central de Atencién Telefénica del Servicio de Rentas
Internas considerar la propuesta presentada ya que genera ahorros tanto de

tiempo como de dinero y su inversion generara beneficios econémicos a futuro.

La implementacion de la propuesta mejorara la calidad de servicio a la
ciudadania ya que habra mayor disponibilidad de atencion dando como
resultado una mejor imagen no solo a nivel departamental, sino a nivel

institucional.
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ANEXOS



Anexol

ORGANIGRAMA DE LA CENTRAL DE ATENCION TELEFONICA DEL SR

Direccion
Nacional de
Gestion
Tributaria

Departamentode
Servicios
Tributarios

Area de Adm.
Canales de
Asistencia

Contact Center
(Administrador)

Supervisor

Teleoperadores Teleoperadores

Supervisor

Teleoperadores Teleoperadores
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Anexo 2
CAMBIO DE LA PAGINA WEB (OCTUBRE 2010)

Blsqueda Avanzada Mapa del Contactenos
SRi T —

home Tour Sal: g ¢ ci s Agenci 3 Pregunt

Conozca acerca de: / Legislacién
Personas %=

Personas Naturales

Sociedades En esta seccidn, se encuentran las normas juridicas que tienen

Contribuyentes Especiales relacién con las funciones que realiza el Servicio de Rentas Internas, [STe el (tsl: 18/ o0]
Guia Tributaria asi como también las que regulan los derech}os v las obligaciopes
de los contribuyentes frente a la Administracidén Tributaria, Aqui se

RUC encuentran publicados los textos de wvarias leyes, reglamentos, 7
Comprobantes de Venta y resoluciones de caracter general y tratados internacionales., Contribuyentes ¢ ‘
Retencién Especiales \®.

Impuestos

Retenciones de Impuestos Fdlabrasiclave 1 |

Precios de Transferencia Desde E] Servicios
Biblioteca Digital en Linea
Legislacién Hasta [:J E]
Estadisticas

_— 7 e €) srRinforma

D Convenios doble
Tributacidn ia

Formularios, Solicitudes y
Otros Documentos

Transparencia
Transparencia Institucional D

Ley Tributaria Personas Naturale

) B O Reglamento
Legislacién Fl. resoligsn Folletos

informativos
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Anexo 3
ENCUESTA CEDATOS
(Preguntas relevantes al caso)

. ¢De los canales que cuenta el SRI para atenderle, cual o cudles utiliza
su empresa con mayor frecuencia?

¢, Con qué frecuencia ha acudido usted a éstos medios para obtener
informacion? (Respuesta asistida)

. ¢Por qué acude SIEMPRE a este canal? (Respuesta espontanea)

. Para su empresa, ¢le ha sido util el Call Center para solventar sus
consultas tributarias? (Respuesta asistida — so6lo a quienes hayan
utilizado el Call Center) —Contadores-

. Para su empresa, ¢le ha sido util el Call Center para solventar sus
consultas tributarias? (Respuesta asistida — sélo a quienes hayan
utilizado el Call Center) —gerentes-

. ¢Por qué? (Respuesta espontanea)

. ¢Qué problemas o dificultades ha tenido al momento de acceder a

alguno de estos servicios prestados a través de las OFICINAS DEL SRi,
PAGINA WEB y CALL CENTER? (Respuesta espontanea)

49



Anexo 4

ROLES Y RESPONSABILIDADES

CARGO

RESPONSABILIDAD

Teleoperadores

e Resolver las consultas o requerimientos de
informacién solicitados por los contribuyentes a
través de los distintos canales, cumpliendo con
lo establecido por el Modelo de Atencién
vigente.

e Resolver las consultas o requerimientos de
informacién solicitados, de acuerdo la base de
informacién generada para el objetivo.

» Redireccionar al Supervisor, Administrador ¢ al
funcionario responsable determinado por el
Departamento de Servicios Tributario, aquellas
consultas de informacion que no las pueda
resolver.

Supervisores

e Supervisar el proceso general de atencion de
consultas de informacion por parte de los
teleoperadores

e Resolver o canalizar al Administrador del CC
aqguellas consultas que no las pueda resolver

Administrador del CC

e Solicitar el desarrollo de nuevos servicios de
informacién a ser entregados por el CC de
acuerdo a consultas mas solicitadas

e Solicitar la actualizacion de los contenidos de
los servicios de informacion cuando sea del
caso

e Coordinar la capacitacibn en los nuevos
servicios desarrollados a los teleoperadores y a
los supervisores.

Coordinador del CC en SSTT

e Evaluar la factibilidad de desarrollar los nuevos
servicios solicitados

e Solicitar, coordinar y supervisar la elaboracion
de contenidos de los nuevos servicios de
informacién a las Unidades Funcionales

¢ Informar al Administrador del CC los nuevos
servicios implementados

e Actualizar la base de contenidos con la
informacién de los nuevos servicios, 6 de
aquellos que han sido modificados

Responsable Unidades
Funcionales

e Coordinar la elaboracibn de los nuevos
servicios solicitados por el Coordinador del CC
en SSTT
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Anexo 5

INDICADORES DE MEDICION

Nombre del Indicador

Llamadas abandonadas

Objetivo

Se debe monitorear la disponibilidad de teleoperadores para
atender las llamadas durante el transcurso del dia.

Responsable de la medicion

Administrador Contact Center

Frecuencia

Mensual

Formula

DS: Total de llamadas abandonadas / Total de llamadas
entrantes

Umbral

Este indicador se ha establecido en un maximo del 4%

Rango de Tolerancia

Minimo 5%

Nombre del Indicador

Nivel de percepcion del servicio

Objetivo

Determina el correcto desempefio del teleoperador durante
las llamadas atendidas segun la percepcién del ciudadano
que utiliza el servicio.

Responsable de la medicion

Servicios Tributarios Direccion Nacional

Frecuencia

Quincenal

Formula

DT: Resultado Calidad de Atencién + Resultado Calidad
Informacioén

Umbral

El resultado de la evaluacién debe arrojar una efectividad del
85% sobre los puntos evaluados.

Rango de Tolerancia

Minimo 80%

Nombre del Indicador

Nivel de Servicio

Objetivo

Mide el nimero de llamadas atendidas en determinado
tiempo. El nivel de servicio se medira en la atencién del 80%
de llamadas en hasta 15 segundos de espera.

Responsable de la medicidn

Administrador Contact Center Apoyo y Sup. SSTT Dir. Nac.

Frecuencia

Mensual

Formula

NS= Total de llamadas con espera de hasta 15 Seg. / Total de
llamadas recibidas

Umbral

90 % de llamadas con hasta 20 seg. de espera

Rango de Tolerancia

Minimo 85%
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Anexo 6
FOTOS - INSTALACIONES CENTRAL DE LLAMADAS

CUBICULOS DE TELEOPERADORES
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ENTRADA PRINCIPAL

SALA DE REUNIONES
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Anexo 7
FLUJOGRAMAS DE MONITOREO Y CONTROL DE LA CALIDAD
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Anexo 8

FLUJOGRAMA DE ATENCION DE CONSULTAS EN CONTACT
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Anexo 9

FLUJOGRAMA DE ATENCION DE CONSULTAS TELEFONICAS
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Anexo 10

FLUJOGRAMA DE ATENCION DE CONSULTAS TELEFONICAS -

MENSAJES AUTOMATICOS IVR
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Anexo 11
FLUJOGRAMA DE MENSAJES AUTOMATICOS IVR - OPCION 1

3
sopesedosis] BOOWHIAOT 1AL on & gF
U WOD ENUNWS o BWEEs (@ CgT e Jelse au - WLINENDD mm m =
BP SOALOW S0 JBI0UCO BSEED BUBANGUIUCD |8 |5 & -
@
g
g7 us B1se ou S8jEMD 50| Jod a3
SOAOW 20| J83000D Basap (& ejunbasd ewsss |3 =
2
[
]
5
e g .
TN (B8P CUBLLNL (B BJUBLLIEABNL B)0S W o
A opiea tisaunu un s ou enb euuoju) 8 opegues o 2
OFE RIURIE BISTT B9 UGRRUIGH) B suesad @) g
opes 52 |5 ‘opesambu) ciswnu B epjea BwEs |3
DT BIEA £
1
g
Qe 199 cuBwInu | esaibug suainguiues 3 oy Esaubu) B z
]
&
DM 2P cusLInu (=TT = Mv mu
12 easibul 2nb epuainqULDD & BIMIDS BWelsE |3 Iy Ees m m. M '
orni4 o9uvD | vauy
SINOIIVAYISEO OMHIuY JINITD S3AVAINLOVY H0a33anoud ON
30 OdW3IL H401n23r3a
‘NIWNTOA Sa|USIpUS SaU0IDEGIGD ap UoIDBULION| ~ | udndn SOVOIALLDY
BUEI] wI2N3ND3Md HAl scongwoiny selesua — SEDIUQS|E ] SEYNSUDD 8D UQIDUS)Y J0E3T0U4ANS
20-15-9Na fedallelebs} Jajuer) JIEjUSD Ue SEYNSUOD BR UQDUel)y ‘0S320Ud
ol INQISHIA BuBaAngLIUOD |B BluESISy A UDIDBLLOJ] B0 SOIDIANES 083004 dOHIVN
g00z-04e1084- |, HCLEE] SOUBINOL] SODIAES ‘HOIVA 30 YNIAVD

S0S300¥d 30 OLNINVLI¥V4IAA
orni4 3d YAvyovIa

FYWNELM EWLNTE B CUIANTE

S

61



Anexo 12
FLUJOGRAMA DE MENSAJES AUTOMATICOS IVR — OPCION 2
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Anexo 13
FLUJOGRAMA DE MENSAJES AUTOMATICOS IVR — OPCION 3
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Anexo 14
FLUJOGRAMA DE MENSAJES AUTOMATICOS IVR — OPCION 4
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Anexo 15
FLUJOGRAMA DE MENSAJES AUTOMATICOS IVR — OPCION 5
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Anexo 16
FLUJOGRAMA DE CONSULTAS TELEFONICAS — TELEOPERADOR
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Anexo 17

FLUJOGRAMA DE ATENCION DE LLAMADAS DIFICILES -

TELEOPERADOR
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Anexo 18

FLUJOGRAMA DE ATENCION DE CONSULTAS POR CORREO
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Anexo 19
PLANO ACTUAL DE LA CENTRAL DE LLAMADAS
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Anexo 20
PLANO PROPUESTO DE LA CENTRAL DE LLAMADAS
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