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RESUMEN

El presente trabajo contiene un analisis para el disefio de un contact center en la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), organismo encargado del

control y supervisién del sector econémico popular y solidario en el Ecuador.

Este analisis inicia en el primer capitulo con la identificacion del problema de
investigacion, con el cual se conocen los antecedentes para la implementacion de un
contact center en la SEPS, asi como una descripcién y breve resefia histérica del sector

econdmico popular y solidario en el pais.

El segundo capitulo describe la metodologia de investigacion aplicada, la determinacion
del mercado objetivo y el tamafio de la muestra, que permitieron inferir a través de una
encuesta, la factibilidad de la implementacion del contact center y de las necesidades de

los usuarios de los servicios brindados por la SEPS.

El tercer capitulo muestra a través de la aplicacion de las funciones del modelo erlang para
Microsoft Excel, la propuesta dptima para la estructuracion del contact center, entre las
cuales comprende, el numero Optimo de agentes de contact center, la capacidad de

atencion de llamadas, entre otros.

El cuarto capitulo describe el estudio financiero del proyecto, indicando las asignaciones
presupuestarias y las erogaciones de dinero que se realizaran para la implementacion del

proyecto.

Finalmente, en el quinto capitulo se establecen propuestas para la promocion de contact
center, cursos de capacitacion y una simulacion de la capacidad operativa en diferentes
escenarios, con la finalidad de demostrar la mejor opcidn para la implementacion del

contact center.



ABSTRACT

In this paper work is contained an analysis of the design for a “contact center” in
“Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS)”, an organism that is in
charge of the control and supervision of the popular and supportive economic sector in
Ecuador.

This analysis starts in chapter one with the identification of the problem, the same that
give us the background for implementation of a contact center in SEPS, as well as a
description and a short historical review of the popular and supportive economic sector in

Ecuador

The second chapter shows the methodology of the applied investigation, the determination
of the market and the sample size, which let infer through a poll, the feasibility of
implementation of the contact center and the needs that have the servers of the services
given by the SEPS.

The third chapter shows through the application of the mathematical functions model from
erlang for Microsoft Excel, the optimal proposal for the structure of the contact center,
among which are, the optimal number of contact center agents, the ability of call attention,

inter alia.

The fourth chapter describes the financial survey of the project, showing the budget
allocations and outlays of money that will have taken part for the implementation of the

project.

Finally, the fifth chapter establishes the proposal advertising of the contact center,
capacitating courses for the people in base of the needs that the poll shows and a
simulation of the operating capacity in different cases, all of these with the finality to show

the best option for the implementation of the contact center.



INTRODUCCION

La Economia Popular y Solidaria es un sector muy importante para la economia nacional.
Representa una porcion de mucha trascendencia para el desarrollo econémico y social del

pais que no se encontraba reconocido ni controlado.

A partir de la Constitucién de la Republica del Ecuador del afio 2008, se incluye a la
Economia Popular y Solidaria como parte del sistema econémico nacional y se determina
a la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) como el organismo técnico

encargado del control y supervision de este sector.

Entre las organizaciones bajo supervision y control de la SEPS se encuentran todas las
cooperativas de ahorro y crédito, las organizaciones cooperativas no financieras y las
organizaciones asociativas. Quedan fuera de esta division todas aquellas formas de
organizacion cuyo objeto social principal no sea la realizacion de actividades economicas

de produccion de bienes o prestacion de servicios.

En funcién de los procesos de supervision y control establecidos por la SEPS a nivel
nacional, comenzaron a generarse requerimientos y consultas por parte de los usuarios
sobre la informacion legal, financiera y econdmica que las organizaciones bajo control

deben cumplir.

En este sentido la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria ha realizado varios
esfuerzos desde su creacion, invirtiendo en sistemas tecnolégicos, con el fin de brindar un
servicio eficiente, es por esto que pretende adquirir un sistema de atencion telefonica que

funcionara bajo la modalidad de Contact Center.



CAPITULO 1
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En la ciudad de Quito en la Av. Portugal E10-47 y Av. Republica de EI Salvador, se
encuentra ubicada la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, en el sector norte
de la ciudad de Quito, donde se localizan oficinas, empresas, entidades bancarias,

instituciones publicas, colegios y centros comerciales.

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), creada por la Ley Organica
de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, inicio sus
actividades el 14 de mayo del 2012 con el nombramiento y el 5 de junio de 2012 con la
posesion, de Hugo Jacome Estrella como Superintendente de dicho organismo de control.
Desde entonces, la SEPS trabaja por la construccién de una estructura organizacional
solida que permita el cumplimiento de su misidn, esto es la estabilidad, solidez y correcto

funcionamiento del Sector Econémico Popular y Solidario.

La SEPS emprendié la tarea de supervision y control de las cooperativas y asociaciones
antes reguladas por la Direccion Nacional de Cooperativas, y en el caso de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito mas grandes, antes controladas por la Superintendencia

de Bancos.

Segun fuente de la SEPS, actualmente este organismo controla y supervisa a mas de 3200
organizaciones, entre cooperativas y asociaciones. Esto hace que usuarios, socios y
clientes se acerquen a las oficinas de la SEPS a realizar consultas e ingresar tramites. En
un principio la atencion al usuario se centralizaba en la ciudad de Quito, posteriormente
se abrieron Intendencias Zonales en las ciudades de Ambato, Cuenca, Portoviejo y
Guayaquil, y se desconcentraron procesos a las Intendencias Zonales, entre ellos la
Atencion al Usuario y Secretaria General. Esto permitié que los usuarios dejen de viajar

hasta Quito para realizar consultas y trdmites e incurran en tiempo y costos para realizar



los mismos. Sin embargo pese a que la SEPS cuenta con una pagina web institucional
(www.seps.gob.ec), teléfono convencional para atencién de consultas en horario de 8:30

a 17:30 (593-2-3948-840), ventanillas de atencién al usuario y de recepcion y entrega de
documentos en Secretaria General en Quito y en las ciudades antes mencionadas, los
servicios de atencion de requerimientos y consultas que ofrece la SEPS no abastecen la
cantidad de organizaciones bajo control, lo cual hace que los usuarios continlen
acercandose presencialmente a realizar sus consultas y trdmites a la ciudad de Quito o

Intendencias Zonales.

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria no ha encontrado un canal de
comunicacion con el cual facilite a sus usuarios y a la ciudadania en general atender todas
sus inquietudes. Una causa del desconocimiento del cumplimiento de sus obligaciones se
debe al bajo grado de especializacidn y conocimientos de los usuarios de la SEPS en el
uso de herramientas informaticas, especialmente en las organizaciones No Financieras,
puesto que muchas personas no saben utilizar computadoras debido al giro de su actividad
econdmica, como la pesca o agricultura, es por esto que la pagina web no es un medio

eficaz para prestar y dar a conocer todos los servicios que ofrece.

El presente estudio pretende, a través del disefio de unContact Center, brindar un servicio
técnico de calidad a todas las organizaciones bajo control de la SEPS, e incrementar la
capacidad de brindar asesoria y atencion eficiente a los usuarios que se comunican a través

de medios telefénicos, a fin de fomentar su desarrollo econémico y social.

1.1 Justificacién

Durante muchos afios el sector de la Economia Popular y Solidaria en el Ecuador no ha
sido tomado en cuenta por parte de los gobiernos de turno. A partir de la Constitucién de
la Republica del Ecuador aprobada en 2008, se reconoce al Sistema Econdémico como

Social y Solidario, el cual esté integrado por los sectores publico, privado y popular y


http://www.seps.gob.ec/

solidario. Como parte de la visualizacion de este sector se promulgé la Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero, Popular y Solidario (LOEPS), y su
respectivo Reglamento, en el cual se dictamina la creacion de un organismo técnico de
supervision y control de este sector; es asi que se crea la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria (SEPS), la cual abrio sus puertas para atencién a los usuarios el 1 de
noviembre de 2012.

Como parte de este reto de controlar y supervisar a un sector que hasta hace poco se
encontraba invisibilizado, la SEPS comenzo con el levantamiento de toda la normativa y
planes de supervision que ayuden al cumplimiento de la Ley y su Reglamento. Como
consecuencia de estas actividades se comenzaron a ejecutar procesos de control que antes
no se habia realizado, lo cual gener6 una carga operativa de trabajo complicada debido a
la falta de personal especializado en la nueva normativa creada. A su vez las
Organizaciones controladas debieron familiarizarse con el nuevo marco legal que las
regulaba, lo cual generd que representantes, socios Yy clientes de las organizaciones bajo
control deban trasladarse a la ciudad de Quito, lugar donde se encuentra la oficina

principal de la SEPS, para conocer acerca de sus obligaciones.

Dentro de la Estructura Organica de Gestién Organizacional por Procesos de la SEPS, se
encuentra la Direccion Nacional de Atencidon al Usuario y Capacitacion (DNAC), la cual
tiene como mision, promover la correcta aplicacion de la normativa para la supervision y
control de las organizaciones de la Economia Popular y Solidaria (EPS) y del Sector
Financiero Popular y Solidario (SFPS), a través de procesos agiles para la solucion de
consultas y programas de capacitacion. Esta Direccidn es la carta de presentacion con los
usuarios de la Economia Popular y Solidaria, se encarga de la atencion y recepcion de
consultas y requerimientos de los mimos, en los canales presencial, virtual y telefénico.
Cada vez que un usuario ingresa un tramite en la SEPS este sigue el proceso interno de

Gestion de Tramites, que tiene como salida la resolucion del mismo.



Puesto que los usuarios desean conocer el estado de su tramite y recibir asesoria técnica
sobre sus consultas o requerimientos, se acercan a las oficinas de la SEPS, ocasionando
que las personas deban trasladarse de sus lugares habituales de trabajo hacia Quito o las
Intendencias Zonales, incurriendo costos de transporte y pérdida de tiempo, con el fin de

cumplir con sus obligaciones legales.

El presente estudio, a partir del disefio de un contact center de atencidn telefonica y digital
para las organizaciones bajo el control de la SEPS, pretende proporcionar a los usuarios
de las organizaciones de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular
y Solidario un servicio técnico eficiente de consulta de tramites, asesoria legal y atencion
de requerimientos y consultas, que ayudaré a las organizaciones a encaminar su desarrollo,
cumplir con lo establecido en la normativa y prestar un servicio de calidad y seguro para

los socios y clientes de las organizaciones bajo control.

Adicionalmente, gracias al disefio de este servicio se pretende otorgar un servicio de
atencion personalizada a los usuarios de la SEPS y mantener una permanente actualizacion
y conocimiento del sector a fin de que este sea reconocido por la ciudadania en general y

tenga confianza en él.

1.2 Contextualizacion e identificacion del problema de investigacion

El problema de investigacion:

Falta desarrollo y promocion de las organizaciones de la Economia Popular y Solidaria

por parte de la SEPS.
Principales causas:

. Falta de conocimiento de las obligaciones con la SEPS, por parte de las

organizaciones.



El personal de la institucion no domina al 100% la normativa del sector de la
Economia, Popular y Solidaria, no hay el suficiente personal preparado para
atender las llamadas, y las llamadas telefonicas en el sistema actual, no son

grabadas ni monitoreadas.

El usuario no sabe dénde obtener informacion legal, econdmica o social y los

procesos dentro de la institucion no estan suficientemente maduros.

Los usuarios no tienen acceso a una herramienta tecnoldgica para consultar el
estado de sus trdmites, no hay un software que registre automaticamente las

llamadas.

No se tiene el pleno conocimiento del desarrollo social y econémico de las

organizaciones.

Principales consecuencias o efectos:

Falta de informacion adecuada de las organizaciones e incumplimiento de las

obligaciones legales.
Desorganizacidn, ilimitadas perspectivas de emprendimiento y desarrollo.

Generacion de tiempo y gastos excesivos para las organizaciones.

1.3 Formulacion del problema de investigacion

Pregunta de investigacion

¢Por qué no se ha establecido un contact center en la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria para el control y monitoreo de llamadas de los usuarios?

Porque: Al ser una nueva institucion publica no se sabe si sea factible la incorporacion de

un contact center que pueda ayudar a los usuarios a satisfacer inquietudes y dar

seguimiento a sus tramites.



1.4 Sistematizacion del problema de investigacion

¢Por qué existe la dificultad de conocimiento de obligaciones por parte de los usuarios
con la SEPS?

Porque los usuarios al ser una nueva entidad publica no tienen manejo sobre la
informacidn que se les puede brindar, no tienen total conocimiento sobre sus obligaciones
e inquietudes pues por parte de la SEPS no hay todavia una total cobertura de las

organizaciones.

¢Por qué el personal de la institucion no domina al 100% la normativa de la SEPS?

Porque hace falta capacitacion por parte de la SEPS con su personal interno, ya que al no
dominar al 100% la normativa legal de la SEPS, al momento de brindar asesoria a los
usuarios puede existir una inconformidad por parte de ellos pues no estan bien capacitados
para satisfacer inquietudes y requerimientos, y tampoco existe suficiente personal como

para atender todas las Ilamadas y consultas.

¢Por qué los trdmites no obtienen una respuesta inmediata?

Porque el personal no tiene el suficiente conocimiento para responder inquietudes, no
existe un proceso definido el cual deban seguir, y al no tener procesos estandarizados y

publicados los tramites demoran en ser resueltos.

¢Por que el usuario tiene que viajar hasta la SEPS para saber sobre el estado de sus

tramites?

Porque el usuario muchas veces no tiene acceso a un computador el cual sirva como
herramienta de consulta, para de esta manera evitar trasladarse hasta las oficinas de la
SEPS.



¢ Qué se conoce del desarrollo social y econdmico de las organizaciones?

No se tiene un conocimiento basto sobre el desarrollo social y econdémico, pues los
principales usuarios de la SEPS estan recién haciendo uso de los servicios que esta les
puede brindar, al ser organizaciones pequefias, cooperativas de produccion artesanal e
industrial, de produccion agricola, de consumo, de crédito, de servicios o asociaciones, no
saben sobre el manejo de la normativa legal y de control que tienen y muchas de las

organizaciones no saben que tramites seguir ni que obligaciones tienen.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Disefar una propuesta para la creacion de un contact center en el cual las organizaciones
puedan informarse y actualizarse sobre el estado de sus tramites, dando un seguimiento y
monitoreo haciendo que las organizaciones estén habilitadas legalmente y encaminadas al

desarrollo

1.5.2 Obijetivos especificos

. Proporcionar al usuario un servicio técnico eficiente el cual facilite el
cumplimiento de sus obligaciones y capacite sobre la normativa de la SEPS para

gue no tenga contratiempos con sus socios o clientes.

. Proporcionar un software de atencion telefénica el cual ayude a dar seguimiento a
los tramites de los usuarios, grabar y monitorear las llamadas con un sistema de

almacenamiento para tener un registro de problemas que tienen los usuarios.



. Reestructurar la informacion disponible en la pagina web para que el usuario tenga
informacion legal, econdmica, y social, con la cual pueda cubrir sus inquietudes

sobre requerimientos o consultas.

. Disefar programas de capacitacion para los usuarios de la SEPS, a fin de que no

tengan la necesidad de viajar a Quito para conocer como realizar sus tramites.

1.6 Marco tedrico

1.6.1 Concepciones de la economia popular y solidaria

La Constitucién de la Republica del Ecuador en su capitulo cuarto, sobre soberania

Econdmica, en el articulo 283 define al sistema econdémico como uno de caracter:

social y solidario que reconoce al ser humano como sujeto y fin; que propende a una
relacién dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la
naturaleza; y que tiene por objetivo garantizar la produccion y reproduccion de las
condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir. (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008).

El mencionado articulo indica, ademas, que el sistema econdmico se integra por “las
formas de organizacion econémica publica, privada, mixta, popular y solidaria... La
economia popular y solidaria se regulard de acuerdo con la ley e incluira a los sectores
cooperativistas, asociativos y comunitarios”. (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008).

Jose Luis Coraggio en su publicacion de “Economia Social y Solidaria, El trabajo antes

que el Capital”, sefala que la Economia Social y Solidaria es una economia en la que “se



aspira a construir relaciones de produccion, de intercambio y de cooperacion que
propicien la suficiencia (mas que la sola eficiencia) y la calidad, sustentadas en la
solidaridad”. (Coraggio, Jos¢ Luis, 2011, p. 19)

Coraggio, en el trabajo antes citado, define otro concepto de Economia Popular y Solidaria

como:

Economia social, economia solidaria, economia de la solidaridad, economia social y
solidaria, economia comunitaria, economia popular, otra economia... Emprendimientos
asociativos, empresas recuperadas, empresas sociales, cooperativas, cadenas de valor,
asociaciones de productores, asociaciones de consumidores, redes de ayuda mutua, fondos
de crédito rotatorios, microcrédito, redes de trueque, cambalaches, ferias populares,
produccién para el autoconsumo, huertos familiares y/o comunitarios, migraciones y

remesas...

Eficiencia, sostenibilidad, subsidio, trabajo genuino, trabajo auto gestionado, territorio,
desarrollo endogeno... Desarrollo y equidad, democratizacion de la economia, consumo
responsable, comercio justo, justicia social, solidaridad, reciprocidad, reproduccion
ampliada de la vida, Buen Vivir, Vivir Bien... (Coraggio José Luis, 2011, p. 33y 34).

Otro concepto sobre Economia Popular y Solidaria se encuentra en el Boletin de
Coyuntura N°1, publicado por la SEPS en su pagina web (www.seps.gob.ec), en el que

define al sector como:

El conjunto de formas de organizacion econdmica-social en las que sus integrantes,
colectiva o individualmente, desarrollan procesos de produccién, intercambio,
comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios. Las formas de
organizacion del sector econémico popular y solidario incluyen a las organizaciones de la
economia popular y solidaria (EPS) y del sector financiero popular y solidario (SFPS).
Estas organizaciones realizan sus actividades basadas en relaciones de solidaridad,
cooperacion y reciprocidad y ubican al ser humano como sujeto y fin de toda actividad

econdmica por sobre el lucro, la competencia y la acumulacién de capital. Las personas
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que forman parte de este sector se conocen como unidades econdmicas populares (UEP).
(Boletin de Coyuntura N°1, 2012).

Analizando la definicion de la SEPS, se evidencia que las organizaciones que forman parte
del sector buscan el bien comun de sus integrantes, antes que el individual, puesto que si
lo hubieran querido, se hubieran constituido como organizaciones de capital, que buscan

el lucro y ponen a la persona en segundo lugar.

A partir de la Constitucion de la Republica del Ecuador del 2008, se reconoce y legitima
las practicas y experiencias solidarias de hacer economia y se establecen las condiciones
necesarias para propiciar la construccion de un sistema social basado no solamente en el
crecimiento econémico a toda costa, sino acorde a la realidad de nuestros pueblos y de sus
practicas ancestrales.

Los principios y orientaciones marcadas en la Constitucion dan vida al Plan Nacional del
Buen Vivir (PNBV) 2013-2017 o Plan Nacional de Desarrollo, como aquel instrumento
al que se sujetan las politicas, programas y proyectos publicos, la programacion y
ejecucion del presupuesto del Estado, y la inversion y la asignacion de los recursos
publicos. EI PNBV busca materializar el proyecto de cambio actualmente en marcha en

el pais para, primero propender y luego, alcanzar el buen vivir (SumakKawsay).

Dicho Plan contempla 12 objetivos estructurales: consolidar el estado democrético y la
construccion del poder popular; auspiciar la igualdad, la cohesion, la inclusion y la
equidad social y territorial en la diversidad; mejorar la calidad de vida de la poblacion;
fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania; construir espacios de
encuentro comun y fortalecer la identidad nacional, las identidades diversas, la
plurinacionalidad y la interculturalidad; consolidar la transformacion de la justicia y

fortalecer la seguridad integral, en estricto respeto a los derechos humanos; garantizar los
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derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad ambiental territorial y global;
consolidar el sistema econdmico social y solidario, de forma sostenible; garantizar el
trabajo digno en todas sus formas; impulsar la transformacion de la matriz productiva;
asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la transformacién
industrial y tecnoldgica; y finalmente; Garantizar la soberania y la paz, profundizar la
insercion estratégica en el mundo y la integracion latinoamericana. Este conjunto de
objetivos estan orientadas a construir -en el mediano y largo plazo- una sociedad con “un
nuevo modo de acumulacion y redistribucion de la riqueza” una donde podamos

“distribuir produciendo y producir re-distribuyendo”.

El objetivo de construir una sociedad mas justa y equitativa, solo es alcanzable si se
superan las ideologias economicas dominantes y se empatan las técnicas y conocimientos
validos que aun, indudablemente, existen en ellas con las alternativas que plantean las
nuevas corrientes socioecondomicas mundiales. En este marco, “la construccion y el
impulso de una economia popular, social y solidaria constituye la principal herramienta

para incorporar la re-distribucion en el propio proceso de generacion de riqueza”.

La concrecion del Plan, se realiza a través de 12 objetivos nacionales; uno de ellos
especificamente el nimero 8, trata de consolidar el sistema econémico social y solidario,
de forma sostenible. Las politicas/acciones en este objetivo se centran en “re distribuir el
capital, dar prioridad a las personas por sobre la acumulacion de capital, esto facilitara la

inclusion econdmica de millones de personas”. (Senplades, 2009)

1.6.2 Caracteristicas de las organizaciones de la economia popular y solidaria

La Constitucion de la Republica del Ecuador aprobada en 2008 define al sistema
econdémico como Social y Solidario, reconociendo al ser humano como sujeto y fin de

toda actividad econdémica. Asi mismo el sistema se encuentra integrado por las formas de
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organizacion econdmica: publica, privada, mixta, popular y solidaria. (Boletin de
Coyuntura N°1, 2012)

El sector econdmico popular y solidario estd conformado por las organizaciones de los
sectores: cooperativo, asociativo, comunitario, y las unidades econémicas populares y
solidarias

De acuerdo a establecido en la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, las
organizaciones de la Economia Popular y Solidaria tienen las siguientes caracteristicas:

Tabla 1. Sectores de la economia social y solidaria

Sector Cooperativo: conjunto de | Sector  Asociativo:  asociaciones

cooperativas entendidas como | constituidas por personas naturales con

sociedades de personas que se han
unido en forma voluntaria para
satisfacer sus necesidades economicas,
sociales y culturales en comdn,
mediante una empresa de propiedad
conjunta y de gestion democratica, con
personalidad juridica de derecho

privado e interés social.

actividades econdmicas productivas
similares o complementarias, con el
objeto de producir, comercializar y
consumir bienes y servicios licitos y
socialmente necesarios, auto
abastecerse de materia prima, insumos,
herramientas, tecnologia, equipos y
otros bienes, o comercializar su
produccion en forma solidaria y auto
gestionada bajo los principios de la

economia popular y solidaria.
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Sector Comunitario: conjunto de

organizaciones,  vinculadas  por
relaciones de territorio, familiares,
identidades étnicas, culturales, de
género, de cuidado de la naturaleza,
urbanas o rurales; o, de comunas,
comunidades, pueblos y

nacionalidades que, mediante el
trabajo conjunto, tienen por objeto la
produccion, comercializacion,
distribucion y el consumo de bienes o
servicios licitos 'y  socialmente
necesarios, en forma solidaria y auto
gestionada, bajo los principios de la

economia popular y solidaria.

Unidades Econdmicas Populares:
Son aquellas que se dedican a la
del

emprendimientos

economia cuidado, los
unipersonales,
familiares, domésticos, comerciantes
minoristas y talleres artesanales; que
realizan actividades economicas de
produccién,  comercializacion  de
bienes y prestacion de servicios que
serdan promovidas fomentando la

asociacion y la solidaridad.

Nota: Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS), Elaborado por: Xavier

Enriquez & Hugo Guerrero
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Figura 1

Elaborado por: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria 2012.
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1.6.3 Tipos de organizaciones

Las organizaciones de la Economia Popular y Solidaria se clasifican en:
a) Cooperativas de produccion;

b) Cooperativas de consumo;

c) Cooperativas de vivienda;

d) Cooperativas de servicios;

e) Asociaciones productivas; v,

f) Organizaciones comunitarias. (Estudios Sobre Economia Popular y Solidaria, 2013, p.
103)

Por su parte, el Sector Financiero Popular y Solidario esta conformado por:

a) Cooperativas de ahorro y crédito;
b) Cajas solidarias y de ahorro;
c) Cajas centrales; y

d) Bancos comunales.

Estas organizaciones se identifican, en principio, por su logica asociativa y realizan
actividades de intermediacién financiera y de responsabilidad social con sus socios,
situando a las finanzas al servicio de las necesidades de las personas. (Estudios Sobre

Economia Popular y Solidaria, 2013, p. 103)
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De acuerdo a lo publicado en el libro “Estudios sobre Economia Popular y Solidaria”,
publicado por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria en octubre de 2013,
indica que entre los principios de la Economia Popular y Solidaria se encuentran la
solidaridad, el mismo que es un acto voluntario e igualitario para todos los integrantes de
una organizacién, otro principio es que la Economia Popular y Solidaria es colectiva, ya
que los mismos integrantes de la organizacion deciden qué es lo que quieren hacer. Asi
mismo este sector es solidario, debido a que trabajan para satisfacer sus necesidades y
finalmente no es lucrativo, pues busca la distribucion equitativa de los excedentes y no la

acumulacion de capital.

Por otro lado los principios establecidos en la ley de Economia Popular y Solidaria, es que
las personas y organizaciones amparadas por la ley que regula al sector de la EPS, en el

ejercicio de sus actividades, deben seguir los siguientes principios, segun corresponda:

a) La bdsqueda del buen vivir y del bien comun.

b) La prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre los

individuales;

c) El comercio justo y consumo ético y responsable:

d) La equidad de género;

e) El respeto a la identidad cultural;

f) La autogestion;

g) La responsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicion de cuentas; y,

h) La distribucion equitativa y solidaria de excedentes.

En la siguiente tabla se puede identificar claramente la diferencia entre las organizaciones

de Economia Popular y Solidaria, y organizaciones de capital, en funcion de los principios
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que rigen al sector de la EPS. Esta divisidbn muestra que mientras las organizaciones de la
EPS buscan el bien comun las otras buscan el bien individual y la acumulacidn de capital.

Organizaciones de la EPS y SFPS vs Sociedades de Capital |

Excedentes, ahorros —_ Utilidad, reparticion

Membresia abierta y voluntaria —_ Directorio cerrado

Organizacion democratica:
“ . »
ML SOCio, UINGLD Organizacion y participacion en base al

Participacién e integracién en: gestion, porcentaje de aporte de capital
propiedad y desarrollo

|

| Participacidn econdmica equitativa de los
socios (en beneficios)

- Distribucién de utilidad en base a al
Distribucién de excedentes en forma de porcentaje de aporte de capital

beneficios para el cumplimiento del —
balance social

Autogestion, autocontrol, -

corresponsabilidad Gestion, control, responsabilidad

Trabajo sobre capital Capital sobre trabajo: mercado de trabajo

Propiedad colectiva de los factores - Propiedad en base al porcentaje de
productivos aporte de capital

 Educacién y formacién en valoresy | __ Covacitntian: planes dear s

principios de EPS
Compromiso con la comunidad y Filantropia y responsabilidad social
transformacion social (aporte, permanencia —— corporativa como estrategia
y concentracion geografica) organizacional
Intercooperacion e intracooperacion —_ Competencia de libre mercado
‘Transparencia en la informacion y rendicién | Informacién restringida a miembros del
de cuentas directorio

Figura 2

Nota: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria 2012, Elaborado por: Xavier Enriquez &
Hugo Guerrero
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1.7 Segmentacion de las organizaciones

1.7.1 Segmentacion del sector financiero popular y solidario (FPS)

Como parte de la nueva organizacion y control del sector, se lo dividio por segmentos del
uno al cuatro, con pardmetros definidos para cada uno. En primera instancia a las
Cooperativas que estaban bajo el control de la Superintendencia de Bancos y Seguros se
las ubicd directamente en el segmento cuatro y para las demas Cooperativas se tomaron

en cuenta los siguientes parametros.

Tabla 2.Segmentacion del sector financiero popular y solidario

1 0 —250.000,00 1 Mas de 700
1 0-1.100.000,00 1 Hasta 700
2 250.000,01 — 1.000.000,00 1 Mas de 700

Sin importar el

2 0-1.100.000,00 2 0 mas . .
ndmero de socios.

Sin importar el
1.100.000,01 - nimero de
9.600.000,00 cantones que
opera.
Sin importar el
3 1.100.000,01 0 més numero de Mas de 7.100
cantones que
opera.
Sin importar el
3 9.600.000,01 0 més numero de Hasta 7.100
cantones que
opera.
Nota: Resolucién No. JR-STE-2012-003, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Hasta 7.100

Una vez definida la segmentacién de las Cooperativas en el Ecuador, en la siguiente tabla

se muestra la clasificacidn a nivel nacional, por segmentos:
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Tabla 3. Clasificacion de las cooperativas financieras por segmentos

Segmento # Cooperativas %
Segmento 1 478 52%
Segmento 2 326 35%
Segmento 3 80 9%
Segmento 4 37 4%

Total general 921 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

1.7.2 Segmentacion del sector econémico popular y solidario (no financiero)

De la misma manera el sector no financiero, se lo dividi6 para un mejor control y
caracterizacion del sector. En este sentido la SEPS ubicard a las cooperativas de
produccion, transporte, vivienda, servicios y consumo en niveles uno y dos, siguiendo

los siguientes parametros.

Tabla 4. Segmentacion del Sector No Financiero

Produccion Transporte
Activos (USD) # Socios Activos (USD) # Socios
0 -200.000,00 Hasta 80 0 —800.000,00 Hasta 100
Sin importar el Sin importar el
200.000,01 0 més ndmero de 800.000.01 0 més ndmero de
S0Cios. S0Cios.
Sin importar el nimero Mis de 80 Sin importar el nimero Mis de 100

de activos.

Vivienda

Activos (USD)

# Socios

de activos.

Servicios y Consumo

Activos (USD)

# Socios

0- 1.600.000,00 Hasta 1.000 0 -100.000,00 Hasta 50
Sin importar el Sin importar el
1.600.000,01 0 mas ndmero de 100.000,01 0 mas nlimero de
socios. S0Cios.
Sin importar el nimero Més de 1.000 Sin importar el nimero Mis de 50

de activos.

de activos.
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Una vez definida la segmentacion de las Cooperativas No Financieras en el Ecuador, en

la siguiente tabla se muestra la clasificacion a nivel nacional, por niveles.

Tabla 5. Clasificacion del sector no financiero

Consumo 3 9 12 1%
Produccion 255 67 322 14%
Servicios 36 18 54 2%
Transporte 1.607 154 1.761 5%
Vivienda 1.76 20 196 8%
Total general 2.077 268 2.345 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

1.8 Numero de organizaciones a nivel nacional

En base a la informacidn estadistica publicada en la pagina web de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria con corte al 03 de noviembre de 2014, se encuentran
registradas y funcionamiento en el pais 3.267 organizaciones que se encuentran
distribuidas como lo muestra la siguiente tabla. Es importante mencionar que en el sector
Econdmico Popular y Solidario también estan incluidas las Asociaciones, sin embargo en
la base de datos disponible en la pagina web, no se encuentra disponible todavia dicha

informacion hasta terminar por completo su catastro.

Tabla 6.NUmero de organizaciones por tipo

Caja Central 1

Cooperativa de Ahorro y Crédito 921
Cooperativa de Consumo 12
Cooperativa de Produccion 322
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Cooperativa de Servicios 54
Cooperativa de Servicios — Transporte 1.761
Cooperativa de Vivienda 196
Total general 3.267

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Numero de organizaciones a nivel nacional

COOPERATIVADE VIVIENDA I 196
COOPERATIVA DE SERVICIOS - TRANSPORTE I 1761
COOPERATIVA DE SERVICIOS W 54
COOPERATIVA DE PRODUCCION N 322
COOPERATIVA DE CONSUMO | 12
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO I 921

CAJACENTRAL 1

0 200 400 600 800 100012001400 1600 18002000

M Total

Figura 3
Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Tabla 7. NUmero de organizaciones a nivel nacional por provincia

Azuay 192
Bolivar 68
Cafar 82
Carchi 47
Chimborazo 211
Cotopaxi 174
El oro 145
Esmeraldas 107
Galapagos 15
Guayas 414
Imbabura 113
Loja 132
Los Rios 93
Manabi 232
Morona Santiago 21
Napo 23
Orellana 16
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Pastaza 20
Pichincha 620
Santa Elena 58
Santo Domingo de los Tsachilas 69
Sucumbios 25
Tungurahua 318
Zamora Chinchipe 25
En registro 47
Total general 3.267

Inicio: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Numero de Organizaciones a nivel nacional por provincia
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Figura 4

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

1.9 Marco referencial

Para nuestro estudio hemos tomado en cuenta que en la Superintendencia de Economia
Popular y solidaria ubicada en la ciudad de Quito no se encuentra habilitado ningin tipo
de servicio que pueda guiar y dar seguimiento a los tramites o requerimientos de los
usuarios, por lo que para la atencién a las organizaciones vemos en un contact center una
herramienta que permitira brindar un mejor servicio a los usuarios y para esto tenemos

como ejemplos empresas como American Call Center, Sicobra y Aheeva.
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1.9.1 American Call Center

American Call Center es un centro de atencion telefonica y de servicios localizado en
Ecuador en el cual se puede apreciar la capacidad de conectarse con todo el mundo a través

de una red propia de telecomunicaciones.

Esta red de telecomunicaciones que maneja American Call Center tiene presencia en USA,
Meéxico, El Salvador, Honduras, Costa Rica, Panama, Colombia, Venezuela, Surinam,
Ecuador, Peru, Bolivia, Brasil, Argentina, Uruguay, Republica Dominicana, Cuba, Puerto
Rico, Jamaica, Trinidad y Tobago, Haiti, Espafia, UK, Francia, Italia, Bélgica, Holanda,
Alemania, Polonia, Rumania, Rusia, Marruecos, Senegal, Gambia, Guinea, Costa de
Marfil, Guinea Bissau, Togo, Camerun, Botswana, Mali, Mauritania, Sudafrica, Tanzania,
Malasia, Japon, entre otros.

American Call Center es una fuente de gran ayuda para el presente estudio ya que tiene
centros ubicados en Guayaquil y Quito equipados con mas de 910 estaciones operativas,
talento humano altamente capacitado que sobrepasan los 1600 colaboradores y tecnologia
de Gltima generacion, han hecho de American Call Center el centro de contacto lider en

la industria y el méas grande del Ecuador.

La estructura organizacional de American Call Center estd formada por un equipo de
Directores, Coordinadores, supervisores, lideres, agentes y tele asesores, quienes se
vinculan a través de una relacion lineal, que marca la diferencia de nuestra empresa.
(American Call Center, 2013)
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1.9.2 Si Cobra

Sistemas Integrados de Cobranza (SIC) es otro de los ejemplos de contac center, pues SIC
es la mayor compafiia de cobranzas de Per(, desde el afio de 1996, la empresa ha crecido
sostenidamente junto a sus cedentes, incrementando su personal, mejorando su

infraestructura y actualizando su tecnologia.

SIC hace uso de modelos estadisticos para la segmentacion de cartera, automatizados en
el software de operacién que permiten aumentar la precision y la eficiencia de la estrategia
de cobranza y televenta, disminuyendo el costo por cliente atendido.

A la fecha cuenta con el software ecuatoriano de exportacion Intergest, y con una red
internacional de computadores interconectados via Internet, que permiten realizar
esquemas eficientes de redundancia y backups para manejo de contingencias
operacionales y técnicas, consiguiendo con ello un alto nivel de disponibilidad del sistema
de gestion. (SIC, 2014)

1.9.3 Aheeva

Aheeva se establecié en el afio 2000, al principio como empresa asociada, Aheeva
aprovechaba el conocimiento de sus fundadores para emprender el desarrollo de una

solucion innovadora y eficaz destinada a centros de llamadas.

En marzo 2003, Aheeva descubre Asterisk, la aplicacion de telefonia y la centralita de
cddigo abierto de Linux y sera la primera empresa de desarrollo a adoptar la tecnologia
Asterisk para desarrollar una solucion para centro de llamadas y de atencion al cliente y a
ponerla en préctica en su propio centro de llamadas: Atelka.
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Esta iniciativa de gran éxito, Atelka cuenta hoy con mas de 2 500 agentes telefonicos.

De esta empresa se puede observar que la herramienta del contact center da soluciones de
comunicacion que sean eficaces, rentables y basadas en tecnologia IP, Aheeva concentra
sus esfuerzos en el desarrollo de su solucion, AheevaCCS, cuya calidad compite con la de
los grandes proveedores internacionales, y pronto consigue al atencion del mercado

internacional.

Hoy, Aheeva se beneficia de una red de socios internacionales y de clientes de prestigio
que obran en todos los sectores de la cadena de las relaciones con los clientes. (Aheeva,
2013)

1.9.4 El valor de implementar un contact center

Para empresas en las cuales se trabaja con un nimero considerable de usuarios mas que

una buena herramienta en si misma, es la solucion para la atencién de los usuarios.

Un contact center es una unidad compleja que articula nuevos paradigmas y conceptos
sobre relaciones, gestién del vinculo, actitud, conocimientos, tonos, maneras, estilos,
coherencia con la estrategia de servicio y marketing de la organizacion, comunicacion,
gestion de imagen, tecnologia, procesos, y gente. No es teléfonos y llamadas, es gestion
con gente, es su desarrollo, motivaciones, productividad. Esta parte es quiza la méas
complejay requiere de conocimiento y liderazgo en servicio para potenciarla eficazmente.
(redatos, 2013)
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1.10 Marco legal

Para analizar al sector Econdémico Popular y Solidario es necesario entenderlo desde la
Constitucion de la Republica del Ecuador, en la que por primera vez se toma en cuenta a

un sector econdémico que estuvo olvidado por varios afos.

Art. 283.- De la Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala que El sistema
econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como sujeto y fin; propende a
una relacién dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la
naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones

materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

Art. 311.- De la Constitucion de la Republica del Ecuador identifica que el sector
financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro y crédito, entidades
asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro. Las iniciativas de
servicios del sector financiero popular y solidario, y de las micro, pequefias y medianas
unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, en

la medida en que impulsen el desarrollo de la economia popular y solidaria.

En este sentido, como parte de la regularizacion y control de este sector tomado ahora en
cuenta, se promulga la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector
Financiero Popular y Solidario (LOEPS) el 10 de mayo de 2011 y posteriormente, el 27
de febrero de 2012 se promulga su Reglamento, en el cual determina claramente como
aplicar la LOEPS.

En virtud de lo expuesto en la mencionada Ley, se crea a la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria.
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Art. 146.- Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.- EI control de la Economia
Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario estard a cargo de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, que se crea como organismo técnico,
con jurisdiccion nacional, personalidad juridica de derecho publico, patrimonio propio y

autonomia administrativa y financiera y con jurisdiccion coactiva.

La Superintendencia tiene la facultad de expedir normas de carcter general en las
materias propias de su competencia, sin que puedan alterar o innovar las disposiciones

legales.

Por otro lado, en el Reglamento a la LOEPS se especifica el &ambito de control y las

atribuciones de la Institucion de Control y Supervision.

Art. 153.- Control.- El control es la potestad asignada a la Superintendencia, para vigilar
el cumplimiento de la ley, este reglamento y las regulaciones, en el ejercicio de las
actividades economicas y sociales, por parte de las organizaciones sujetas a la misma. La

Superintendencia, ejercera el control en forma objetiva, profesional e independiente.

Art. 154.- Atribuciones.- La Superintendencia, ademas de las sefialadas en la ley, tendra

las siguientes:
Cumplir y hacer cumplir las regulaciones dictadas por los entes de regulacion;

Conocer y aprobar las reformas a los estatutos de las organizaciones cuya personalidad
juridica haya otorgado la Superintendencia y de aquellas incorporadas, como producto de

aplicacion de la ley;

Registrar los nombramientos de directivos y representantes legales de las organizaciones

sometidas a su control;
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Registrar la adquisicion o pérdida de la calidad de integrante de las organizaciones sujetas

a su control;

Proponer regulaciones para la Economia Popular y Solidaria y el Sector Financiero

Popular y Solidario;
Revisar los informes de auditorias para su aceptacion o formulacion de observaciones; y,

Las demas atribuciones que le corresponda de acuerdo a la ley y este reglamento.

Dentro del proceso de supervision y control del Sector Econdémico Popular y Solidario, se
creo la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y se nombroé el 14 de mayo de
2012 a Hugo de Jesus Jacome Estrella, como Superintendente de Economia Popular y
Solidaria 'y el 5 de junio del mismo afio se lo posesiond en el Pleno de la Asamblea por un

lapso de 5 afios.

La Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, por su parte, también plantea algunos incentivos y medidas de promocion, estos
si, especificamente para los actores de la EPS (definidos en la misma ley como los sectores
comunitarios, asociativos, cooperativos y las unidades econdmicas populares y

solidarias).

Entre los principales incentivos tenemos la exoneracion del Impuesto a la Renta para las
“transacciones” que estos actores hagan con sus miembros o para las utilidades que se
reinviertan en la organizacion; la generacion de politica publica especifica a favor de
actividades productivas; y la homologacion de créditos para vivienda otorgados por las
Cooperativas a favor de sus socios. Adicionalmente la ley ordena el fomento de las formas
de integracion de la EPS; el establecimiento de programas de formacion y capacitacion;
el reconocimiento de la propiedad intelectual (saberes ancestrales, obtenciones vegetales,
etc.) y del uso de medios de pago complementarios; la difusion y promocién estatal de los

bienes y servicios ofertados por la EPS; entre otros.
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La construccion del sistema econdémico social y solidario y, por ende, de una nueva
sociedad, avanza. Es necesario, sin embargo, aterrizar y profundizar la aplicacion de las
normas y mandatos establecidos para su concrecion y continuar la formulacion de
politicas, planes, programas y proyectos que garanticen, algun dia, su pleno
establecimiento. Tarea no solo del Estado sino, y ain mas, de la sociedad civil y sus

diferentes formas de organizacion y expresion.

En Ecuador existen 3 tipos de economia que juntas dan vida a nuestro sistema econémico.
Estas son: la economia publica (que la hace el Estado a través de todas sus instituciones y
servicios), la economia privada o tradicional (que la hacen las empresas, grandes o
pequefias, cuya racionalidad principal es la acumulacién y concentracién de riqueza) y la
economia popular (que incluye a esa gran variedad de formas econémicas fruto del trabajo
auto gestionado, surgidas por la necesidad de sobrevivencia y reproduccion de la vida y

de insertarse en el mercado).
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CAPITULO 2
DISENO METODOLOGICO

2.1 Investigacion

Para Jairo Dario Murcia M. en su libro Proyectos formulacion y Criterios de evaluacion
la investigacion es considerada una actividad humana, orientada a la obtencion de nuevos
conocimientos y su aplicacion para la solucion a problemas o interrogantes de caracter

cientifico.(Murcia, y otros, 2009)

La investigacion correspondiente a la tesis planteada consiste en brindar soluciones a la
problematica en base a la aplicacion de la técnica de planificacion de proyectos sociales

basados en la Economia Popular y Solidaria.

2.1.1 Tipos de investigacion

Para el presente estudio se tomara en cuenta dos tipos de investigacion que son:

e Investigacion Descriptiva

e Investigacion Explicativa

Para Jairo Dario Murcia M. la Investigacidn Descriptiva es una ciencia que analiza series
de datos y variables de donde trata de extraer conclusiones sobre el comportamiento de
estas variables, describiendo la informacion de la situacion problema.(Murcia, y otros,
2009)

Segun Sampieri en su libro Metodologia de la Investigacion, la Investigacion Explicativa

busca el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto y
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realiza un andlisis de la problematica, para encontrar las causas del problema de
investigacion y no solo describir el problema. (Scribd, 2015)

2.2 Disefio de la investigacion

Para la presente tesis se aplicara los métodos de investigacion cientifica. La investigacion
cientifica para Jairo Dario Murcia M.se encarga de producir conocimiento. El

conocimiento cientifico se caracteriza por ser:

e Sistemético

e Ordenado

e Metddico

e Racional / reflexivo

e Critico / subversivo

Que sea sistematico significa que no puedo arbitrariamente eliminar pasos, sino que

rigurosamente debo seguirlos.

Que sea metodico implica que se debe elegir un camino (método: camino hacia), sea, en

este caso, una encuesta, una entrevista o una observacion.

Que sea racional / reflexivo implica una reflexion por parte del investigador y tiene que

ver con una ruptura con el sentido comun.

Hay que alejarse de la realidad construida por uno mismo, alejarse de las nociones, del

saber inmediato.

Que sea critico se refiere a que intenta producir conocimiento, aunque esto pueda jugar en

contra
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2.2.1 Fuentes de investigacion

Para este estudio se uso6 con dos fuentes de investigacion;

e Fuentes primarias las cuales hacen referencia a la recoleccion de informacion
como son las encuestas y entrevistas orales. (Libro Proyectos Formulacion y
Criterios de Evaluacion pég. 67)

En este estudio se utilizaron estas fuentes realizando encuestas a los usuarios y las

entrevistas al personal de la SEPS.

e Fuentes secundarias que hacen referencia a la informacion que ya se encuentra
disponible y que no implica mayor tiempo en conseguirla.(Libro Proyectos

Formulacion y Criterios de Evaluacion pag. 67)

Como fuentes secundarias se obtuvo informacion de partidas presupuestarias y de gastos
de la SEPS de donde se tomaron los montos de la inversion para la implementacion del
contact center, las publicaciones oficiales de organizaciones registradas en la SEPS, los
registros en microsoft excel con el nimero de llamadas recibidas en el afio 2013 y 2014 y

la normativa legal de la SEPS y el MRL.

2.3 Investigacion Cualitativa y Cuantitativa

Como se trata de un proyecto de inversion publica se aplico el enfoque mixto de
investigacion. La investigacion cualitativa hace referencia a las encuestas y entrevistas
realizadas y la obtencion de informacién que brindan al momento de realizarlas. (Monje,
2011)

Es decir que para este estudio se aplicO entrevistas abiertas y técnicas de observacion en
la SEPS y para el analisis de la situacion, la priorizacion de acciones y la formulacion de

propuestas de solucion a la problematica.
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La investigacion cuantitativa es el procedimiento de decision que pretende decir, los
montos monetarios y las bases de datos de las llamadas recibidas, usando magnitudes
numéricas que pueden ser tratadas mediante herramientas del campo de la estadistica para
recoger datos cuantitativos de naturaleza productiva, econémica y social.(Monje, 2011)

2.4 Paoblacién — mercado objetivo

Como no se dispone de informacion exacta de cuales organizaciones hicieron uso del
servicio actual de atencidn telefonica, si no inicamente del nimero de Ilamadas atendidas,
debido a la falta de un sistema especializado para contact center, se procedio a determinar
como mercado objetivo a todas las organizaciones bajo control de la SEPS que se

encuentran legalmente constituidas y registradas en la SEPS.

2.4.1 Determinacion del mercado objetivo

Organizaciones de Economia Popular y Solidaria, y del Sector Financiero Popular y

Solidario bajo control de la SEPS registradas hasta el 03 de noviembre de 2014:

Cantidad: 3.267

2.4.2 Mercado objetivo

Para el analisis del mercado objetivo se tomara la informacién disponible de todas las
organizaciones bajo control de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
registradas hasta el 3 de noviembre del 2014 publicada en la pagina web institucional,
misma que consta de 3.267 organizaciones del Sector Cooperativo Financiero y No

Financiero.
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2.5 Tamafio de la muestra y tipo de muestreo

2.5.1 Tamaio de la muestra

Una vez determinado el mercado objetivo (N), se determina el tamafio de muestra. Para

este caso se aplica el método de las Proporciones.
Parametros:

N =3.267
Nivel de significacion: 95% ====>»z+ 1,96
Error muestral: 5%
Aceptacion= 0,50
Negacion = 0,50

2.5.2 Determinacion del tamafio de la muestra

Con el propdsito de determinar el tamafio de la muestra de usuarios a ser encuestados, se
procedié a identificar el nmero de organizaciones registradas en la Base de Datos de la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria a nivel nacional.

Tabla 8.NUmero de organizaciones registradas en la base de datos de la SEPS

Caja Central 1
Cooperativa de Ahorro y Crédito 921
Cooperativa de Consumo 12
Cooperativa de Produccién 322
Cooperativa de Servicios 54
Cooperativa de Servicios — Transporte 1761
Cooperativa de Vivienda 196
Total general 3.267

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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Segun los registros de la SEPS al 03 de noviembre de 2014, el nimero de organizaciones
asciende a 3.267 organizaciones. Con esta informacion se procede a identificar que el
numero de encuestas a aplicar es de 344, segun se describe en los calculos a continuacién

detallados:

Nx (Z)x Px Q
@D+ P+ Q+ (N—D* (ED

n =

N: 3.267
Nivel de significacion: 95% (Z + 1,96)
Error muestral: 5%
P: 0,50
Q: 0,50

3 3.267 * (1,962%) = (0,5) * (0,5)
~(1,962) = (0,5) * (0,5) + (3267 — 1) * (0,052)

_3.137,63
"= 912

n = 344

n

Para identificar la distribucion de las encuestas a nivel nacional, se procedi6 a determinar
el nimero de organizaciones que conforman la base de datos de la SEPS y su
correspondiente divisién por Sector Econdmico al que pertenecen, conforme se detalla en
el cuadro adjunto.
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Tabla 9. Organizaciones de la Economia Popular y Solidaria por Sector Econémico

Ponderac = NuUmero

ion de
Numero de respecto  encuesta
Tipo de Organizacion Sector Organizaciones  al total saser
(@) nacional = aplicada
(b) = S
(@)X (a)  (b*344)
Caja Central Financiero Popular 1 0,03% 0
y Solidario
Cooperativa de Ahorro Y Financiero Popular 920 28,16% 97
Crédito y Solidario
Cooperativa de Consumo No Financiero 12 0,37% 1
Cooperativa de Produccion No Financiero 322 9,86% 34
Cooperativa de Servicios No Financiero 54 1,65% 6
Cooperativa de Servicios - No Financiero 1761 53,90% 185
Transporte
Cooperativa de Vivienda No Financiero 197 6,03% 21
TOTAL 3267 100% 344

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

2.5.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizo la técnica de indagacion, mediante entrevistas orales a los agentes y personal de
la SEPS, lo que permiti6 recopilar informacion sobre el servicio y el trato a los usuarios.

Adicionalmente se realiz6 un estudio observacional en el que se recopild datos por medio
de una encuesta previamente disefiada, sin modificar el entorno ni controlar el proceso
que esta en observacion, finalmente se utilizaron estadisticas de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria.
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2.5.4 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Entre las técnicas de procesamiento y andlisis de datos que se aplicaron para la tabulacién

de la informacidn proporcionada por las encuestas aplicadas se encuentran:

Revision y codificacion de encuestas de investigacion.

Paquete informatico de Microsoft Excel para la tabulacion, andlisis de resultados y
elaboracion de gréficos estadisticos, entre los que constan histogramas y gréaficos de

pastel.

2.5.5 Formato de encuesta

De acuerdo al anexo 1, formato de encuesta aplicado para conocer las principales
necesidades del mercado objetivo, se recibié una retroalimentacién del servicio de

atencion telefénica actual y de esta manera brindar un servicio de calidad a los usuarios.
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2.5.6 Andlisis e interpretacion de resultados

La informacion recabada en las encuestas se registrd en la aplicacion Microsoft Excel, que
es un software que permite crear tablas, calcular y analizar datos. Este tipo de software se

denomina software de hoja de célculo. (Office, 2015)

Pregunta 1. ¢ Ha realizado una consulta o requerimiento de informacion a través del
canal telefénico que dispone la SEPS al momento?

Tabla 10. Uso del canal telefénico actual de la SEPS

275 69 344

80% 20% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Uso del canal telefonico actual de la SEPS

Si
NO

Figura 5

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Segun los datos recogidos en la encuesta realizada, el (80%) de encuestados si ha utilizado

el canal telefénico que cuenta la SEPS al momento de elevar una consulta o requerimiento.
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Por otro lado, el (20%) de encuestados no ha utilizado este medio para realizar consultas
o requerimientos de informacidn o asesoria en temas concernientes al giro de su actividad

econdmica.

Pregunta 2. ¢ Cuales de los siguientes tramites son solicitados con mas frecuencia por
su organizacion?

Tabla 11. Tramites frecuentes

Estado actual del tramite 137 40%
Cambio de clave para ingreso a servicios 51 15%
electronicos

Reserva de denominacion 18 5%
Informacidn para constitucion de nuevas 21 6%

organizaciones

¢ Como presentar una denuncia? 29 8%
Registro de ingreso o salida de socios 22 6%
Certificacion de Existencia Legal 27 8%
Solicitud de Copias Certificadas 19 6%
Registro de Directiva 20 6%
Total 344 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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Tréamites frecuentes

Registro de ingreso o salida de
socios

éCémo presentar una 6%

Informacidn para constitucion denuncia?
de nuevas organizaciones 8%
6%

Certificacion de Existencia
Legal
8%

Solicitud de Copias
Certificadas
6%

Reserva de denominacion

A

20%

Cambio de clave para ingreso
servicios electrénicos
15%

Estado actual del tramite _/

Registro de Directiva
40%

6%

Figura 6

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

En lo referente a los tramites solicitados con maéas frecuencia por parte de las

organizaciones, el mayor porcentaje corresponde al estado actual del tramite con (40%),

seguido de (15%) por cambio de clave para ingreso a servicios electronicos, a este tramite

le sigue el como presentar una denuncia con el (8%), con un (6%) le siguen el registro de

ingreso o salida de socios y la consulta para obtener informacién sobre cdmo presentar

una denuncia y con un (5%) la reserva de denominacion, que es parte del proceso de

Constitucion de Nuevas Organizaciones.
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Al ser consultados por otro tipo de tramites, los encuestados respondieron con un (8%)
certificacion de existencia legal y finalmente con (6%) solicitud de copias certificadas y

registro de directivas.

Pregunta 3. ;Conoce usted todos los servicios que brinda la superintendencia de
economia popular y solidaria?

Tabla 12. Conocimiento de los servicios que brinda la SEPS

38 306 344
11% 89% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Conocimiento de los servicios que brinda la SEPS

Si
NO

Figura 7

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

De acuerdo con los datos obtenidos, se observa una inclinacion del (89%) de respuestas
hacia el no, lo cual indica que la mayoria de los encuestados no conocen los servicios
prestados por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, mismos que deberian
darse a conocer para incrementar el (11%) de respuestas positivas obtenidas de las

encuestas realizadas.
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Pregunta 4. ¢ Le gustaria mantenerse informado sobre sus obligaciones o
requerimientos mediante una llamada al contact center de la SEPS?

Tabla 13. Conocimiento sobre obligaciones o requerimientos

188 156 344

55% 45% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Conocimiento sobre obligaciones o requerimientos

Si
NO

Figura 8

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Analizando la percepciéon de los encuestados respecto a su interés de mantenerse
informado sobre sus obligaciones o requerimientos mediante una llamada al contact center
de la SEPS, los resultados fueron un tanto parejos. El (55%) opind que si le gustaria,
mientras que el (45%) se inclind por no, lo cual representa que los usuarios de pueden
acercase tanto a las oficinas de la SEPS como realizar una llamada telefonica para

solventar sus dudas o requerimientos.
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Pregunta 5. ¢ Con qué frecuencia ha llamado la SEPS?

Tabla 14. Frecuencia de llamadas

173 111 34 18 8 344

50% 32% 10% 5% 2% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Frecuencia de llamadas

1 vez al aifo 2%
1 vez cada 6 meses 5%
E
% 1 vez cada 3 meses 10%
(0]
1 vez al mes 32%
1 vez por semana 50%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
En % de las respuestas

Figura 9

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Sobre la frecuencia que los encuestados han llamado a la SEPS, el (50%) respondio6 que
lo han realizado por lo menos una vez a la semana, un (32%) afirma que ha llamado 1 vez
al mes, el (5%) ha llamado 1 vez en el semestre y a penas el (2%) ha llamado 1 vez al afio
a la SEPS. La distribucidn de las respuestas indica que el canal telefonico si es un medio

de uso frecuente por parte de los usuarios de la SEPS.
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Pregunta 6. ; Qué experiencia tiene usted con el servicio telefénico actual de la
SEPS?

Tabla 15. Experiencia telefonica

No No ha
Excelente Buena Mala realizado TOTAL
conforme
EWEGES
31 77 121 93 22 344
9% 22% 35% 27% 6% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Experiencia telefénica

No ha realizado llamadas Bl 6%

No conforme [N 27%
Mala N 35%

Experiencia

Buena [N 22%
Excelente I 9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

En % de las respuestas

Figura 10

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

En este escenario se puede identificar que la percepcion mayoritaria de la experiencia
telefonica de los encuestados es mala, con un (35%), a este resultado le sigue el (27%)
con una percepcién no conforme, el (22%) respondid que su experiencia fue buena, el
(9%) indicé que su experiencia fue excelente y finalmente el (6%) no ha realizado

llamadas telefénicas.
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Pregunta 7. ¢ Estaria usted de acuerdo en que las llamadas sean grabadas y
monitoreadas con propdsito de una mejor atencion por parte de la SEPS?

Tabla 16. Grabacion de llamadas para mejorar calidad

200 144 344

58% 42% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Grabacion de llamadas para mejorar calidad

Si
NO

Figura 11

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
En el andlisis de respuestas sobre la opinidn de los encuestados sobre la grabacion de

Ilamadas para mejorar la calidad, se observé un (58%) de respuestas afirmativas, frente a

un (42%) que no esta de acuerdo con la grabacién de las llamadas.
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Pregunta 8. ; Qué tiempo estima usted que seria el adecuado para atender las
necesidades que tenga con la SEPS?

Tabla 17. Tiempo deseado de atencion telefonica

181 150 12 1 0 344

53% 44% 3% 0% 0% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Tiempo deseado de atencidn telefonica

Mas de 20 minutos 0%

15 - 20 minutos 0%

[«
Q
g 10 - 15 minutos 3%
2
5 - 10 minutos 44%
2 - 3 minutos 53%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

En % de las respuestas

Figura 12

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

De acuerdo a los datos relacionados con la percepcion de los encuestados respecto al
tiempo que consideran adecuado para recibir atencion por parte de los servidores de la
SEPS, el (53%) indico que le gustaria ser atendido entre dos a tres minutos, el (44%)
respondio que desearia ser atendido entre cinco a diez minutos, finalmente el tiempo de

espera de atencién entre diez a quince minutos tuvo un (3%) de respuestas.
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De acuerdo a la informacion obtenida el rango de tiempo que debe atendido con mayor
prioridad se encuentra entre dos hasta diez minutos de atencion telefonica, por lo cual las

respuestas deben ser claras y precisas para satisfacer las necesidades de los encuestados.

Pregunta 9. ;Desearia conocer el tipo de multas y sanciones que existen para su
organizacion con una llamada a la SEPS?

Tabla 18. Conocimiento de multas y sanciones

271 73 344

79% 21% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Conocimiento de multas y sanciones

Si
NO

Figura 13

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Consultando a los encuestados si desearian conocer el tipo de multas y sanciones que
existen para su organizacion, por medio de una llamada telefonica a la SEPS, se observo
que el (79%) si esta interesado en tener disponible el canal telefénico para conocer este
tipo de informacion, mientras que el (21%) respondi6 que no le gustaria conocer ese tipo

de informacion por medio de una llamada telefonica.
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Pregunta 10. ¢ Desearia mantenerse informado mediante este canal de
comunicacion sobre las diferentes capacitaciones que estan disponibles para su

organizacion?

Tabla 19. Conocimiento de capacitaciones

326 18 344

95% 5% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Conocimiento de capacitaciones

Si
NO

Figura 14

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Consultando el deseo de los encuestados de mantenerse informados sobre capacitaciones
disponibles para su organizacion a través del canal telefonico, el (95%) respondio que si
estd interesado de conocer este tipo de eventos que ayudaran a sus organizaciones a
mantenerse actualizados en temas normativos por ser entes bajo control de la SEPS. Por
otro lado, el (5%) indico que no le gustaria mantenerse informado a través del canal

telefénico, sobre eventos de capacitacion.
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Pregunta 11. ¢ Esté satisfecho con los servicios prestados actualmente por parte de
la SEPS?

Tabla 20. Satisfaccion con los servicios

145 199 344

42% 58% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Satisfaccion con los servicios

si
NO
. \”\______/"/
Figura 15

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Respecto a la satisfaccion de los encuestados sobre los servicios en general, prestados por
la SEPS, el (42%) se encuentra satisfecho, mientras que el (58%) no. Por lo que se puede
inferir que en términos generales existe una mala percepcion de las organizaciones bajo
control de la SEPS, sobre los servicios prestados.
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Pregunta 12. ;Ha tenido que viajar a la ciudad de quito para que le provean
informacion sobre sus consultas, requerimientos u obligaciones?

Tabla 21. Traslado a Quito

316 28 344

92% 8% 100%

Fuente: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Traslado a Quito

.
‘ 1 Si
NO
b\\-.______///
Figura 16

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Al momento de consultar si los usuarios de la SEPS han tenido que trasladarse a Quito
para obtener atencion respecto a consultas o requerimiento que poseen, el (92%) respondio
de manera afirmativa, mientras que solo el (8%) indicé que no ha tenido necesidad de
viajar hasta la ciudad de Quito para ser atendidos.
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Pregunta 13. ; Tenia conocimiento que existe un numero telefénico al cual puede
comunicarse para obtener informacién sobre sus tramites?

Tabla 22. Conocimiento del nimero telefénico de la SEPS

275 69 344

80% 20% 100%

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Conocimiento del nimero telefénico de la SEPS

’ si
NO

N d F

Figura 17

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

La Gltima pregunta de la encuesta realizada a los usuarios de la SEPS estuvo relacionada
sobre el conocimiento de la existencia de un nudmero telefénico al cual pueden
comunicarse para obtener atencion. Al respecto, el (80%) respondid que si tienen

conocimiento, mientras que un (20%) indica lo contrario.
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2.6 Aplicacion de marketing social

El marketing social es la aplicacion de las tecnologias del marketing comercial para el
andlisis, planificacion, ejecucion y evaluacion de programas disefiados para influir en el
comportamiento voluntario de los destinatarios especificos para mejorar su bienestar asi

como el de la sociedad. (Gestion del Marketing Social, Antonio Leal Jiménez pag. 35)

Para la aplicacion del marketing social para el contact center de la SEPS se aplicaron dos

enfoques basicos que son:

2.6.1 El enfoque persuasivo

El enfoque persuasivo es un enfoque que reconoce la existencia de una serie de
deficiencias en el servicio telefénico que presta la institucion y que tiene como objetivo
la persuasion y motivacion a los usuarios para el uso del contact center, atacando las
razones que pueden hacer que el usuario no haga uso del servicio o que no confié en el

servicio prestado.

La publicidad social que da este enfoque promueve la causa de porque usar este servicio

mas no los motivos, creando un deseo de usar el servicio del contact center.

2.6.2 El enfoque de la influencia social

Es un enfoque con el cual la Institucion hard campafas dirigidas a sus usuarios y a la
comunidad para el uso del contact center, convenciendo a los usuarios que cambien su
criterio y comience a utilizar el servicio, tomando en cuenta que al concientizarlos ellos

también tendrdn menores costos y no sera necesario movilizarse hasta las oficinas de la
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SEPS para la consulta de tramites, requerimientos y obligaciones que deseen averiguar.
(Gestion del Marketing Social, Antonio Leal Jiménez pags. 35-41)

2.7 Promocion y publicidad

2.7.1 Promocion

Para la promocion del servicio que va a prestar la Institucion se usarad los recursos de
manera eficiente con lo que se espera obtener un efecto duradero; alcanzando los objetivos

de la promocién del servicio.

e Desarrollar programas con la participacion de los usuarios de la SEPS

e Dar un cuidado e informacion extensa a los usuarios que vean sobre el servicio

que prestara el contact center a través de la pagina web institucional.

2.7.2 Publicidad

A menudo la publicidad sigue varios canales de comunicacion los cuales pueden ser
efectivos, pero entre estos se destacan los medios de comunicacion personales y la
utilizacion de medio populares de comunicacion. Para publicar este nuevo servicio que

prestara la SEPS debemos ver por qué medios se haran la publicidad.

e Promocion impresa; es la promocién a través de flyers/volantes y tripticos los
cuales seran entregados de manera presencial a los usuarios que acudan a las
Oficinas de la SEPS en Quito y en las Intendencias Zonales en las ciudades de
Ambato, Cuenca, Portoviejo y Guayaquil.
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Existiran dos canales de entrega de promocion impresa, el primero en la Secretaria

General y el segundo en Atencion al Usuario

Promocionar las capacitaciones mediante el contact center en cada llamada
telefonica recibida por parte de las organizaciones, siguiendo la siguiente

estructura:

Tabla 23. Atencidn y Promocion telefénica

Buenos dias/tardes, le atiende
Saludo (nombre del Agente), cen qué le
puedo servir?

Resolucion a la consulta o

Consulta o requerimiento L
requerimiento.

¢ Esta de acuerdo con la respuesta
Confirmacidn de respuesta otorgada otorgada y tiene alguna consulta
adicional en la que le pueda servir?

Le comento que la SEPS esta
ofertando capacitaciones para las
organizaciones de (tipo de

Promocion NN >
organizacion), ¢le gustaria reservar un
cupo para participar en el (nombre de

la capacitacion)?
. Ha sido un placer servirle, gracias por

Despedida P g P

llamar a la SEPS.

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

En el internet se realizara publicidades cuando los usuarios ingresen a la pagina
web de la SEPS en donde se verd una publicacion la cual estar vinculada a la
informacién que el usuario requiera para conocer sobre el nuevo servicio que

prestara la SEPS con su contact center.
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2.8 Definicion y diferenciacion del producto

Un contact center es un servicio al cliente que brinda respuestas oportunas y un manejo
profesional de las Ilamadas, esta herramienta telefonica hace que los recursos se usen de
manera mas eficiente. El contact center tiene un area donde agentes, asesores, supervisores
0 ejecutivos, especialmente entrenados, realizan Ilamadas (llamadas salientes/outbound)
y/o reciben llamadas (llamadas entrantes/inbound) desde o hacia: clientes (externos o

internos), socios comerciales, compafiias asociadas u otros.

El propdsito del contact center de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
es recibir llamadas y a su vez transmitir una amplia cantidad de informacion que solicite
el usuario (organizaciones bajo control de la SEPS) que realiza la llamada a través
del teléfono, brindando una atencién optima de acuerdo a las necesidades, inquietudes y

requerimientos de los usuarios, con el objeto de atraerlo y ayudarlo de manera eficiente.
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CAPITULO 3
ESTUDIO TECNICO

3.1 Definicion de contact center

Un contact center es un centro de recursos que contiene, personal, computadoras y equipos
de telecomunicaciones que ofrece servicios por teléfono. Tiene como objetivo, no sélo
prestar servicios por teléfono, sino también por notificaciones impresas, correos

electronicos, mensajes de voz o IVR y mensajes de texto.(Clarke, 2007)

Un contact center puede manejar cualquiera de las llamadas entrantes, llamadas salientes
0 ambos. Las funciones tipicas realizadas por un contact center incluyen el servicio al
cliente, toma de pedidos y actuar como servicios de asistencia conocidos como helpdesk
0 escritorios de respuesta de emergencia, mientras que las funciones desempefiadas por

call center incluyen ventas, campafias de publicidad, encuestas de clientes y cobranza.

3.2 Determinacion de la capacidad operativa

Para determinar la capacidad operativa del contac tcenter de la SEPS se presentan dos
escenarios. El primero indica coémo esta estructurada actualmente el area del contact center
y el segundo escenario presenta una propuesta técnica en base al modelo matematico
Erlang que sirve para definir la cantidad de agentes necesarios para atender las llamadas

y el nivel de servicio, variables que seran explicadas en el punto 4.2.2 de este capitulo.

3.2.1 Capacidad operativa actual
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3.2.1.1 Antecedentes

Mediante Registro Oficial N° 424 de 8 de abril del 2013, se publico el Estatuto Organico
de Gestion Organizacional por Procesos de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, que contiene la estructura organica con cada una de las areas y sus respectivas

responsabilidades y atribuciones.

Dentro del documento en mencion se cred la Direccion Nacional de Atencion al Usuario
y Capacitacion, misma que a partir de este momento se la denominard DNAC. Esta unidad
administrativa tiene a su cargo entre otras responsabilidades el asesorar con fundamento
técnico a los usuarios externos de la Superintendencia para cumplir con la normativa
vigente, a fin de garantizar el derecho a informarse, sugerir y reclamar; a través de una

atencion eficiente oportuna y de calidad brindada por personal capacitado.

3.2.1.2 Personal actual

La DNAC como parte de sus atribuciones y responsabilidades es la encargada de gestionar
el Contact Center. Para esto cuenta con cuatro recursos humanos bajo el cargo de
Asistentes de Atencion al Usuario, en calidad de Servidores Publicos de Apoyo Cuatro
(SPA4), grado seis, segun las escalas de remuneracion mensual unificada (RMU)definidas
por el Ministerio de Relaciones Laborales (MRL) conla Resolucion No. MRL-2012-0021
del 27 de enero de 2012.

3.2.1.3 Cantidad de llamadas atendidas actualmente

En base a los registros de las llamadas telefonicas obtenidas de las matrices Excel usadas
por los agentes telefonicos del area de contact center de la SEPS, se presentan las
siguientes estadisticas de los afios 2013, 2014 y 2015 por cada intervalo de hora desde las
08:00 hasta las 18:00.
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Distribucion de las llamadas por horas

4000
@ 3500
.‘é 3000
& 2500
% 2000
2 1500
]
€ 1000
S
Z 500
0 ‘_ .
08:00:00 | 09:00:00 | 10:00:00 | 11:00:00 | 12:00:00 | 13:00:00 | 14:00:00 | 15:00:00 | 16:00:00 | 17:00:00
08:59:00 | 09:59:00 | 10:59:00 | 11:59:00 | 12:59:00 | 13:59:00 | 14:59:00 | 15:59:00 | 16:59:00 | 17:59:00
= 2013 340 1215 1227 1158 570 279 558 1151 545 64
m2014 768 3334 3456 3615 2454 1285 2220 2822 1694 283
2015 109 294 275 262 226 126 162 268 193 51

Figura 18

Nota: Investigacién propia. La informacién del afio 2015 corresponde solo a los meses de enero y febrero.
Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Tabla 24. Resumen de llamadas atendidas

Intervalo de horas Total de llamadas Promedio mensual Promedio diario
08:00:00 - 08:59:00 1.108 92 5
09:00:00 - 09:59:00 4.549 379 19
10:00:00 - 10:59:00 4.683 390 20
11:00:00 - 11:59:00 4773 398 20
12:00:00 - 12:59:00 3.024 252 13
13:00:00 - 13:59:00 1.564 130 7
14:00:00 - 14:59:00 2.778 232 12
15:00:00 - 15:59:00 3.973 331 17
16:00:00 - 16:59:00 2.239 187 9
17:00:00 - 17:59:00 347 29 1
TOTAL GENERAL 29.038 242 12

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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Tabla 25. Resumen duracién de llamadas

08:00:00 - 08:59:00 0:03:18 0:03:02 0:03:04
09:00:00 - 09:59:00 0:03:18 0:02:53 0:02:59
10:00:00 - 10:59:00 0:03:12 0:03:16 0:03:14
11:00:00 - 11:59:00 0:03:47 0:03:12 0:03:18
12:00:00 - 12:59:00 0:04:27 0:03:07 0:03:17
13:00:00 - 13:59:00 0:05:11 0:03:45 0:03:54
14:00:00 - 14:59:00 0:03:23 0:02:45 0:02:51
15:00:00 - 15:59:00 0:03:30 0:02:58 0:03:06
16:00:00 - 16:59:00 0:03:10 0:02:48 0:02:52
17:00:00 - 17:59:00 0:03:43 0:01:56 0:02:10
TOTAL GENERAL 0:03:34 0:03:03 0:03:16

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.2.2 Capacidad operativa propuesta

Para determinar la capacidad operativa propuesta del contact center de la SEPS se utiliz6
el Erlang, que es una unidad utilizada en telefonia como medida estadistica del volumen

de trafico de llamadas.

3.2.3 Antecedentes

El Erlang recibe el nombre del ingeniero danés A. K. Erlang pionero de la teoria de colas,
en 1946 por parte del CCIF (Comité Consultivo Internacional Telefonico y Telegrafico),
ahora llamado ITU-T (Union Internacional de Telecomunicaciones), que es el organismo

internacional encargado de expedir las normas en el ambito de las telecomunicaciones.

La unidad Erlang es una medida usada a nivel mundial para dimensionar la cantidad de
lineas telefonicas requeridas, numero Optimo de ejecutivos de contact center y otros

indicadores que sirven para estructurar las operaciones del mismo.
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3.2.4 Uso del erlang mediante microsoft excel

Microsoft Excel ofrece un complemento en version de libro de Excel 97 — 2003, con
funciones de contact center con las cuales se puede modelar un tablero de indicadores para
estimar los requisitos de funcionamiento y de personal. Estas funciones pueden ser
habilitadas descargandose el complemento desde la web o descargandose una calculadora

para contact center ya elaborada, disponible en el internet.

Otra forma mas sencilla para realizar estos célculos, es la calculadora on line disponible

en la pagina web WestbayEngineers, en la siguiente direccion electronica

http://www.erlang.com/.

3.2.5 Funciones erlang para microsoft excel

Las principales funciones disponibles dentro de este complemento son las siguientes:

Tabla 26. Descripcion de funciones Excel

Abandoned Abandonadas Porcen_taje de personas que llaman y abandonan después
de un tiempo determinado.
Calcula el nimero de agentes necesarios para alcanzar un
Agents Agentes . O
acuerdo de nivel de servicio.
Agentes(Velocidad media | Calcula el nimero de agentes necesarios para lograr un
AgentsASA . .
de respuestas) acuerdo de nivel de servicio.
Average Speed | Velocidad promedio de Tiempo medio para contactarse con un agente
to Answer respuesta (ASA) P P gente.
Call Capacity Capacidad de llamadas Numero maximo de llamadas que puede ser manejado.
Fractional . . Calcula el nimero de agentes necesarios para lograr un
Agentes fraccionarios . C
Agents acuerdo de nivel de servicio.
Fractional Call | Capacidad de llamadas . o .
. - . Numero méximo de llamadas que puede ser manejado.
Capacity fraccionaria
Queue Size Tamario de la cola Promedio de llamadas en cola.
Queue Time Tiempo de la cola Tiempo med_lo de espera para las Ilamadas que no son
contestadas inmediatamente.
Queued En cola Porcentaje de llamadas que se ponen en cola.
Muestra el nimero de enlaces telefonicos necesarios para
Trunks Troncal .
una carga determinada llamadas.
Service Time Tiempo de servicio Plazo en el que se responderd un cierto porcentaje de
llamadas.
SLA Acuerdo de Nivel de Porcentaje real de llamadas atendidas con el tiempo
Servicio objetivo.
Usage Uso Porcentaje de tiempo que el agente pasé en el teléfono.

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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3.2.6  Aplicacion del modelo erlang para la SEPS

La aplicacidn del erlang para microsoft excel con la informacidn estadistica de la SEPS

se muestra en el siguiente cuadro:

Tabla 27. Parametros para célculo

% de Acuerdo
de Nivel de
Servicio

esperado | ©SPerado (segs) hora (segs) espera (segs)

(SLA) (Service Time) (AHT)
85% 10 12 196 30
Nota: Investigacidon propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Tiempo de Duracion media
Servicio Llamadas por @ de lasllamadas Tiempo max de

En donde segun los requerimientos especificados por la DNAC para el contact center, se
espera que el 85% de llamadas sean contestadas en 10 segundos 0 menos, considerando
una media de 12 llamadas por hora, con una duracion promedio de 00:03:16 minutos (196
segundos) y con un tiempo maximo de espera de 30 segundos hasta que la llamada sea

atendida.

3.2.7 Determinacion del nimero éptimo de agentes telefonicos

Empleando la funcién “agents” (agentes) en base a los parametros esperados y los datos
historicos de llamadas recibidas por hora y su duracion media, se determina que el nimero

optimo de agentes telefonicos para la SEPS es tres (3).
Los calculos con la funcidn “agents” se presentan a continuacion:

Tabla 28. Argumentos funcion agents (agentes)

% de Acuerdo de

Nivel de Servicio las llamadas (segs)
esperado :

SLA) (AHT)

85% 10 13 188
Fuente: Investigacién propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Tiempo de Servicio Duracion media de
Llamadas por

esperado (segs)

(Service Time) hora(CallsPerHour)

= Agents(85%; 10; 12;196)

= 3 Agentes Telef bnicos
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Funcidén agents (agentes)

Agents

SLA |85%

ServiceTime |10

CallsPerHour |12

AHT | 134

Mo hay ayuda disponible,

Resultado de la farmula = 3

Ayuda sobre esta fundén Aceptar | | Cancelar

Figura 19

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.2.8 Determinacion del porcentaje de llamadas en cola

Empleando la funcion “queued” (en cola) en base a los pardmetros esperados, los datos
historicos de llamadas recibidas por hora, su duracién media y la cantidad de agentes
telefénicos, se determina que el porcentaje de Ilamadas en cola para la SEPS es el tres por
ciento (3%).

Los calculos con la funcién “queued ” se presentan a continuacion:

Tabla 29. Argumentos funcion queued (en cola)

Duracién media de
las Ilamadas (segs)
(AHT)

Agentes Llamadas por

(Agents) hora(CallsPerHour)
3 12 196

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

= Queued(3;12;196)

= 3% de llamadas en cola
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Funcién queued (en cola)

Queued
Agents |3
CallsPerHour |12

AHT | 134

0,030345028
Mo hay ayuda disponible,

Resultado de la farmula = 3%

Ayuda sobre esta fundén Aceptar | | Cancelar

Figura 20

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.2.9 Determinacion del porcentaje de Ilamadas abandonadas

Empleando la funcién “abandon” (abandonadas) en base a los pardmetros esperados y
los datos historicos de Ilamadas recibidas por hora y su duracion media, se determina que
el porcentaje de Ilamadas abandonadas para la SEPS es el dos por ciento (2%).

Los célculos con la funcidn “abandon” se presentan a continuacion:

= Abandon(3;12;196)

= 2% de llamadas abandonadas
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Tabla 30. Argumentos funcion abandon (abandonadas)

Tiempo de Duracion media de
(Agents) Abandono (segs) Ll?g; zﬁ(:nglgg:r(;ra las llamadas (segs)
g (Abandon Time) (AHT)
3 30 12 196
Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Agentes

Funcién abandon (abandonadas)

Abandon
Agents 3
AbandonTime | 30
CallsPerHour | 12

AHT | 154]

= 0,021539515

Mo hay ayuda disponible,

Resultado de la farmula = 2%

Ayuda sobre esta funcion

Figura 21

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.2.10 Determinacion del porcentaje de utilizacién

Empleando la funcion “utilisation” (utilizacion) en base a los pardmetros esperados, l0s
datos historicos de llamadas recibidas por hora, su duracion media y la cantidad de agentes
telefonicos, se determina que el porcentaje de tiempo que los agentes pasan en el teléfono

es de veinte y tres por ciento (23%).
Los calculos con la funcion “utilisation” se presentan a continuacion:

= Utilisation(3;12;196)

= 23% de tiempo que el agente pasa en el teléfono
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Tabla 31. Argumentos funcion utilisation (utilizacion)

Duracién media de

(Agents) hora(CallsPerHour) 128 “ar(TS% (segs)

3 12 196
Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Agentes Llamadas por

Funcion utilisation (utilizacion)

Utilisation
Agents |3
CallsPerHour |12

AHT | 15¢]

Mo hay ayuda disponible.

Resultado de la farmula = 2286

Ayuda sobre esta funddn Aceptar | | Cancelar

Figura 22

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.2.11 Determinacion de la velocidad promedio de respuesta

Empleando la funcion “asa” (velocidad promedio de respuesta) en base a los parametros
esperados, los datos historicos de llamadas recibidas por hora, su duracién media y la
cantidad de agentes telefonicos, se determina que el tiempo medio para contactarse con
un agente telefénico de la SEPS es de tres segundos (3segs).

Los célculos con la funcién “asa” se presentan a continuacion:

= ASA(3;12;196)

= 3 segundos de demora en contactarse con un agente telef6nico
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Tabla 32. Argumentos funcion asa (velocidad promedio de respuesta)

Duracién media de

(Agents) hora(CallsPerHour) 128 “ar(TS% (segs)

3 12 196
Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Agentes Llamadas por

Funcion asa (velocidad promedio de respuesta)

Agents |3
CallsPerHour |12

AHT | 10|

Mo hay ayuda disponible.

Resultado de la farmula = 3

Ayuda sobre esta funcidn

Figura 23

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.2.12 Determinacion del tiempo en cola

Empleando la funcion “queuetime” (tiempo en cola) en base a los parametros esperados,
los datos historicos de Ilamadas recibidas por hora, su duracion media y la cantidad de
agentes telefénicos, se determina que el tiempo medio de espera para las llamadas que no
son contestadas inmediatamente en la SEPS, es de ochenta y un segundos (81segs).

Los célculos con la funcion “queuetime” se presentan a continuacion:

= QueueTime(3;12;196)

= 84 segundos de tiempo medio de espera
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Tabla 33. Argumentos funcion queuetime (tiempo en cola)

Duracion media de
las llamadas (segs)
(Agents) hora(CallsPerHour) (AHT)
3 12 196
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Agentes Llamadas por

Funcién queuetime (en cola)

QueueTime
Agents |3
CallsPerHour |12

AHT | 196]

Mo hay ayuda disponible.

Resultado de la formula = 84

Ayuda sobre esta funcidn

Figura 24
Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
3.2.13 Determinacion del tamafio de la cola

Empleando la funcion “queuesize” (tamafio de la cola) en base a los parametros esperados
y los datos histéricos de llamadas recibidas por hora, su duracién media y la cantidad de
agentes telefénicos, se determinaque no existiran Ilamadas en cola en el contact center de
la SEPS.

Los calculos con la funcion “QueueSize” se presentan a continuacion:

= QueueSize(3;12;196)
=0
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Tabla 34. Argumentos funcion queuesize (tamafio de la cola)

Duracién media de

(Agents) hora(CallsPerHour) 128 “ar(Tgfi‘_; (segs)

3 12 196
Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Agentes Llamadas por

Funcién queuesize (tamafio de la cola)

Queuesize
Agents |3
CallsPerHour |12

AHT | 15¢]

Mo hay ayuda disponible.

Resultado de la farmula = 0

Ayuda sobre esta funddn

Figura 25

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.3 Andlisis de localizacion

La localizacion del proyecto se define como el espacio fisico geografico donde se va a
implementar el proyecto y tiene como objetivo encontrar la ubicacion mas ventajosa para

la operacion y mantenimiento del mismo. (Byron, 2009).

En este analisis se identifica el lugar exacto donde se ubicara el contact center de la SEPS,
adicionalmente se establece la macro y micro localizacion del proyecto y su ubicacion en
base al método por calificacion de puntos.
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3.3.1 Factores que influyen en la localizacion

Para determinar los factores que influyen en la localizacion del contact center se tomo en
cuenta los siguientes aspectos mediante los cuales definiran la localizacion optima del

contact center.

Tabla. Factores de localizacion

Disponibilidad de adecuacion del edificio para cableado eléctrico y ubicacion de puntos de
red

Ubicacion de la Direccién Nacional de Atencidn al Usuario y Capacitacion (DNAC)

Ubicacion de la Direccién Nacional de Tecnologias de la Informacion (DNTI)

Vias de acceso y medios de transporte

Disponibilidad de parqueaderos

Cercania de instituciones financieras

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.3.2 Macro localizacion

Para (Murcia, y otros, 2009) la macro localizacion se ocupa de la comparacién de las
alternativas para determinar cual o cuales regiones seran aceptables para la ubicacion del

proyecto, con las exigencias requeridas para dar la mejor respuesta.

La determinacion de la macro localizacion se efectud en base a las condiciones de la region
donde se ubicara el contact center y en funcion que la sede de la SEPS se encuentra en la
ciudad de Quito.

Provincia: Pichincha
Canton: Quito

En el siguiente gréafico se muestra mapa de la provincia de Pichincha.
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Mapa de la provincia de Pichincha
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Fuente: Google Maps ©2015 Google
Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

El siguiente grafico muestra el mapa de la ciudad de Quito, lugar donde se ubicara el

contact center de la SEPS.
Mapa de la ciudad de Quito
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Figura 27
Fuente: Google Maps ©2015 Google
Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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3.3.3 Micro localizacion

Segun (Murcia, y otros, 2009) en el andlisis de la micro localizacion se definen los datos
finales para la determinacion del proyecto. En este analisis se detallan los lugares exactos
donde se ubican los tres edificios con los que cuenta la SEPS al momento, para

posteriormente determinar la ubicacion optima del proyecto descrita en el punto 4.3.4 de

este capitulo.

Tabla 35. Detalle de los edificios de la SEPS

1 Edificio Amazonas 100 | Av. Amazonas 4430 y Villalengua, 2do y 3er piso
2 Edificio Zambrano Av. Amazonas y Gaspar de Villaroel
3 Edificio Portugal Av. Portugal y Republica del Salvador
Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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Fuente: Google Maps ©2015 Google, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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3.3.4 Ubicacion optima del proyecto

La ubicacidn optima del proyecto se realizd en base al método cuantitativo de calificacion

por puntos.

En este método a cada factor de localizacion se le otorga un valor ponderado denominado
peso asignado. Una vez calificada cada una de las opciones de localizacion se selecciona

la de mayor puntuacion.

Tabla 36. Ubicacién 6ptima del proyecto

Disponibilidad de
adecuacion del edificio
para cableado eléctricoy | 0,25 8 2 9 2,25 10 2,5
ubicacion de puntos de
red

Ubicacion de la
Direccion Nacional de

Atencion al Usuario y 0,20 0 0 0 0 10 2
Capacitacion (DNAC)
Ubicacion de la
D|recuon, Nacional de 0,20 5 1 5 1 10 2
Tecnologias de la
Informacion (DNTI)
Vias de acceso y medios 0.15 6 0.9 6 0.9 8 12
de transporte
Disponibilidad de 0,10 8 08 8 0.8 8 0.8
parqueaderos
Cercaniade 0,10 8 0,8 8 0,8 9 0,9
instituciones financieras

Total 1,00 35 55 36 5,75 55 9,4

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

En base a los resultados obtenidos la calificacion mas alta es 9,4 razon por la cual se
determind que el edificio Portugal tiene la mejor ubicacion para la localizacion del contact

center.

Entre los principales factores que determinaron al Edificio Portugal como la mejor opcion
de ubicacién se encuentra la disponibilidad de realizar adecuaciones al edificio para

colocar los puntos de red y de electricidad, la ubicacion de las Direcciones Nacionales de

72



Atencion al Usuario y Capacitacion, y de Tecnologias de la Informacion, que se

encuentran en el mismo edificio, siendo estos factores los mas determinantes.

3.4 Especificaciones técnicas de software, equipos y mobiliario de contact center

A continuacion se detallan los requerimientos técnicos en cuanto a software, equipos y

mobiliario para la puesta en marcha del contact center de la SEPS.

Tabla 37. Especificaciones técnicas del contact center

Software compatible con
CISCO, sistema telefdnico de la
SEPS que permite recibir y 1
realizar llamadas y tener
interconectividad con las bases
de datos de la SEPS.
Software
Diademas y Cables 3
Instalacion 1
Mantenimiento por 3 afios 1
Entrenamiento 3
Estacion de trabajo 3
Mobiliarios Silla giratoria ergonémica con 3
sistema de regulacién de altura
Computador Core i5 3
Equipos de computacion
Instalacion y configuracion 3

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.5 Requerimientos de recurso humano

A continuacidn se detalla el personal requerido para el funcionamiento del contact
center de la SEPS.
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Tabla 38. Requerimientos de recurso humano

al Usuario

Asistente de Atencion Servidor Publico de

Apoyo 4 $733,00

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.5.1 Perfil del recurso humano

El perfil del personal definido para el contact center es el siguiente:

Tabla 39. Perfil del recurso humano

1. Identificacidn del puesto

Unidad
Administrativa:

Direccién Nacional de Atencién al

Usuario y Capacitacion Area:

Contact Center

Denominacion

Gestor telefdnico (Asistente de Atencion al Usuario)

del cargo

Grupo . -

Ocupacional: Servidor Pablico de Apoyo 4 (SPA4)

Reportar a: Director/a Nacional de Atencion al Usuario y Capacitacion

Supervisar a:

N/A

2. Objetivo del puesto

Brindar asesoria técnica telefonica a consultas o requerimientos realizados por los usuarios de
las organizaciones que se encuentran bajo el control y supervision de la SEPS y a todas
aquellas personas que realicen una llamada a la SEPS buscando ser asesorados en temas de
Economia Popular y Solidaria.
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3. Organigrama

Intendente General

Técnico

Director Nacional
de Atencion al
Usuario y
Capacitacion

Gestor Telefdnico

4. Funciones basicas

No. Funcion basica Frecuencia | Importancia

Atender [lamadas telefénicas con el fin de brindar .
1 .. Diaria Alta
asesoria técnica.

5 Registrar todas las llamadas recibidas en la base de Diaria Alta
datos de la DNAC.

5. Funciones generales

No. Funcidn general

Conocer y cumplir las normas, reglamentos, politicas, procedimientos y demas

1 | disposiciones internas que rigen el desenvolvimiento general del cargo dentro de la
institucion.
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Mantener en absoluta confidencialidad frente a terceros, ajenos a la institucion, las

2 | politicas, normas, planes, estrategias, procedimientos y demas informacion interna de la
empresa.

3 Propender el buen clima laboral en la empresa, cumpliendo con las normativas de
educacion y buen trato hacia sus superiores, compafieros de trabajo y publico en general.

4 | Cumplir los objetivos de servicio de atencion telefonica.

6. Habilidades y competencias

No. Habilidades No. Competencias
1 | Facilidad de comunicacidn. 1 | Orientacion al logro
2 | Amabilidad 2 | Resolucion de conflictos
3 | Paciencia 3 | Trabajo bajo presion
4 | Confianza hacia al cliente 4 | Enfoque a resultados
5 | Investigativo

7. Formacion Académica

No. | Nivel educativo requerido
1 | Bachiller
2 | Egresado tercer nivel
3 | Titulo tercer nivel -
4 | Titulo cuarto nivel -
Carrera

Ingenieria comercial, administrativas o a fines, secretariado, comunicacion social.

76




8. Generalidades

Género

Hombre

Mujer

Indistinto

9. Condiciones de trabajo

Su trabajo
publico.

implica atencion al

No tiene ninguln riesgo fisico durante
el trabajo.

Trabaja en atencion al publico o
personal interno.

Tiene riesgo fisico moderado durante
el trabajo.

Su trabajo lo realiza la mayor parte
fuera de oficina.

Viaja frecuentemente y tiene riesgo
de accidentarse.

Su trabajo lo realiza a la intemperie.

Tiene alto riesgo de accidentarse
durante el trabajo.

10. Experiencia laboral

Oalaro

1 a 3 afios

3 abafios

X

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.6 Disefio del area de contact center

El disefio del area de contact center pretende mostrar en un plano como va a estar

construida el area operativa, con cada uno de sus puestos de trabajo y sus

dimensiones.
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Tabla 40. Disefio del area de contact center

Area de Contact Center

m2

4,31m X 4,40m

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Area de contact center de la SEPS
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Fuente: Direccién Nacional Administrativa — SEPS
Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

3.7 Proceso de atencion telefénica

El proceso de atencion telefonica se basa en el modelo de gestion por procesos aplicado

por la SEPS, que busca brindar un servicio que satisfaga la demanda de los/as

ciudadanos/as.

Figura 29

3.7.1 Concepto de gestion por procesos

Para dar un concepto de gestion por procesos es preciso conocer antes que es un proceso.

La Norma ISO 9001-2008 define al proceso como una actividad o un conjunto de
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actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos

de entrada se transformen en resultados. (Norma 1SO 9001, 2008, p. 6).

Una vez definido que es un proceso, para el Instituto de Altos Estudios Nacionales
(IAEN), la gestion por procesos es una metodologia soportada en la naturaleza de la
mision y responsabilidades de la institucion, (Modelo de Organizacion y Gestion por
Procesos en la Administracion Publica, 2011); segtn la Norma ISO 9001-2008, la gestién
por procesos busca la identificacion e interaccion de los procesos, asi como su gestion
para producir el resultado deseado, (Norma 1SO 9001, 2008, p. 6). En conclusion la
gestion por procesos busca la mejora continua en las organizaciones que lo implementen,

ya sean publicas como privadas.

3.7.2 Modelo de diagramacion usado en la SEPS

La diagramacion de los procesos en la SEPS se realiza con la herramienta Aris Business
Designer que es software para la diagramacion de procesos y en base al método de cadena
de procesos y eventos (CPE).

El método CPE es un tipo de diagrama de flujo que muestra al proceso de manera detallada
de arriba hacia abajo y de izquierda a derecha, con cada uno de los pasos de un proceso,
identificando el responsable de ejecutar cada actividad y los recursos empleados.

3.7.3 Proceso de atencion telefénica

A continuacion se muestra el proceso de atencion telefonica diagramado bajo la

metodologia de cadena de procesos y eventos (CPE).
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Tabla 41. Nomenclatura de objetos del diagrama de flujo CPE

Actividad o Tarea

Funcion

Representa las actividades o tareas que se
realizan en un proceso. Cada Actividad o tarea
debe tener un responsable.

Interfaz de Proceso

Interfaz de proceso

Este simbolo representa el agrupamiento de
tareas que estan definidas en otro proceso.

Evento Inicial o Final

Inicio

Representa el evento de inicial o final de un
procedimiento.

Evento Intermedio

Evento

Hecho o acontecimiento que da origen o es el
resultado de un proceso o una actividad.

Documento

Documento

VI

Formatos que son utilizados en los distintos
procesos.

Unidad Organizativa

Unidad
organizativa

Representa a las Unidades Administrativas de
la SEPS: Intendencia, Direcciones, Secretaria.

Grupo

Representa el grupo dentro de un diagrama
organizacional.

Puesto

Usuario

Representa el puesto o rol responsable de
ejecutar una tarea o actividad.

Correo Electrénico

X

Correo electrénico

Se utiliza cuando se envia o recibe informacién
por medio de correo electrdnico.




Portador de Informacion

@ )

Portador de informacion

Se utiliza cuando la informacién no
necesariamente esta en un documento.

S Se utiliza para representar a una base de datos.
Archivo Archivo
_ ) Instancia del Repre_ser}ta los |nd|cadore5_ de !(?5
Instancia del nimero - procedimientos de la organizacion.
indicador indicador

Reglas Conectores “X0R u
O Exclusivo”

Se ejecuta solo una funcién entre dos 0 méas
funciones.

Reglas Conectores “Y”

.

Dos 0 mas funciones se ejecutan al mismo
tiempo.

Reglas Conectores “O”

Se ejecuta una y todas las funciones entre dos
0 més funciones.

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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3.8 Estructura organizacional

De acuerdo a lo estipulado en el articulo No. 1, de la Resolucion No. SENRES-PROC-
2006-0000046, emitida el 30 de marzo de 2006 actualmente vigente, la cual sefiala la
Norma Técnica de Disefio de Reglamentos o Estatutos Orgéanicos de Gestion
Organizacional por Procesos, todas las instituciones del Estado deben regirse a lo
estipulado en la resolucion ibidem al momento de disefiar sus propuestas de estatuto o

redisefio de los mismos.

De acuerdo a lo antes expuesto se presenta la mision, vision y atribuciones de la SEPS en

funcién de la resolucion antes nombrada.

3.8.1 Mision de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Somos una entidad técnica de supervision y control que busca el desarrollo, estabilidad,
solidez y correcto funcionamiento del sector econdmico popular y solidario, con procesos
técnicos, transparentes y confiables, para contribuir al bienestar de sus integrantes y de la

comunidad en general.

3.8.2  Vision de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

En el afio 2017, seremos reconocidos a nivel nacional e internacional, como una entidad
técnica en supervisién y control con procesos institucionalizados y gestidn efectiva de sus
recursos, que impulsa la consolidacion del sector de la Economia Popular y Solidaria,

contribuyendo a un buen vivir de la ciudadania.

3.8.3 Atribuciones de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Las atribuciones que otorga la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del
Sector Financiero Popular y Solidario (LOEPS) son:
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e Ejercer el control de sus actividades econémicas;

e Velar por su estabilidad, solidez y correcto funcionamiento;

e Otorgar personalidad juridica a estas organizaciones;

e Fijar tarifarios de servicios;

e Autorizar las actividades financieras que dichas organizaciones desarrollen;

e Levantar estadisticas;

e Imponer sanciones; Y,

e Expedir normas de caracter general.
(Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular y Solidario, Art. 147)

Adicionalmente el Reglamento a la LOEPS sefala:

e Cumpliry hacer cumplir las regulaciones dictadas por los 6rganos
competentes;

e Conocer y aprobar reformas a los estatutos de las organizaciones;

e Registrar nombramientos de directivos y representantes legales de las
organizaciones;

e Registrar la adquisicion o pérdida de la calidad de integrante de las
organizaciones;

e Proponer regulaciones a los 6rganos encargados de dictarlas; v,

e Revisar informes de auditoria de las organizaciones.

(Reglamento a la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del

Sector Financiero Popular y Solidario, Art. 154)

3.8.4 Estructura organizacional por procesos

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, para el cumplimiento de su mision
y atribuciones, cuenta con una estructura organica de gestion organizacional de procesos,

con el proposito de asegurar su ordenamiento organico.
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3.8.5 Procesos de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Los procesos que elaboran los productos y servicios de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, se ordenan y clasifican en funcion de su grado de contribucion o valor

agregado al cumplimiento de la mision institucional.

a) Procesos Gobernantes: Son aquellos que proporcionan directrices, politicas y planes
estratégicos para la direccion y control de la institucion;

b) Procesos Agregadores de Valor: Son aquellos que constituyen la razon de ser de la
institucion, y que por tanto, facilitan la consecucion de la mision, permitiendo el desarrollo
de la planificacion y estrategia de la organizacién. Se orientan a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del ciudadano, aportandole valor o incidiendo directamente en

su satisfaccion.

¢) Procesos Habilitantes de Asesoria y Apoyo: Son aquellos que facilitan el desarrollo de
las actividades que integran los procesos gobernantes, agregadores de valor y por ellos
mismos, y generan valor afiadido al cliente interno. (Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos, 2012, Art.3)

3.8.6  Proceso de gestidn de atencidn al usuario y capacitacion

Una vez identificados los procesos de la SEPS y segun la distribucion organizacional de
la institucion, la gestion de la Direccion Nacional de Atencion de Atencién al Usuario y

Capacitacién se ubica como proceso agregador de valor.

De acuerdo a lo antes expuesto se presenta la misién, responsabilidades y atribuciones, y

productos generados por la DNAC.
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3.8.7 Mision de la Direccion Nacional de Atenciéon al Usuario y Capacitacion

Promover la correcta aplicacion de la normatividad para la supervision y el control de las
organizaciones de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, a través de procesos &giles para la solucién de consultas y programas de
capacitacion.

Este 6rgano administrativo estd representado por el Director/a Nacional Atencion al
Usuario y Capacitacion. (Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos,
2012, Art. 3)

3.8.8 Atribuciones y responsabilidades

e Establecer los procedimientos para la atencion oportuna a los usuarios de la
Superintendencia;

e Proporcionar los medios para la presentacién y atencion de las consultas
efectuadas a la Superintendencia en materia de la aplicacion de la normativa
vigente, en coordinacion con la Intendencia de Sistemas y Tecnologia de la
Informacion;

e Proponer y ejecutar a nivel nacional, el plan anual de capacitacion a las
organizaciones sujetas al control de la Superintendencia.

e Preparar metodologias para el proceso de atencion a las organizaciones
controladas;

e Elaborar el plan anual de politica pablica de la Direccion; y,

e Realizar las demaés actividades que le asigne la autoridad competente.

(Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos, 2012)

3.8.9 Productos

e Procedimientos para la atencién a los usuarios de la Superintendencia;
e Sistemas de presentacion y atencion de las consultas efectuadas a la

Superintendencia en materia de la aplicacion de la normativa vigente;
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e Plan anual de capacitacion a las organizaciones sujetas al control de la
Superintendencia.

e Metodologias para el proceso de atencion a las organizaciones controladas; vy,

e Plan anual de politica publica.

(Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos, 2012)

3.8.10 Organigrama Direccion Nacional de Atencion al Usuario y Capacitacion

La representacion de la estructura organica de la DNAC de manera grafica se presenta a

continuacion.

Organigrama DNAC

Superintendente
de Economia

Populary
Solidaria

Intendente
General Técnico

Director Nacional
de Atencién al
Usuario y
Capacitacion

Area de Atencidn Area de Atencién
Presencial Telefénica

Figura 31

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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3.9 Descripcidn de la contratacion publica

3.9.1 Antecedentes

La Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica (LOSNC) publicada
mediante Registro Oficial 395 del 04 de agosto de 2008, en su numeral 5, Art. 6 define a
la contratacion pablica como todo procedimiento concerniente a la adquisicién o
arrendamiento de bienes, ejecucion de obras publicas o prestacion de servicios incluidos

los de consultoria.

Haciendo referencia a la ley ibidem, en su Art. 1, establece el Sistema Nacional de
Contratacion Publica y determina los principios y normas para regular los procedimientos
de contratacion para la adquisicion o arrendamiento de bienes, ejecucion de obras y
prestacion de servicios, incluidos los de consultoria, para todas las instituciones de
organismos del estado y en el numeral 14, del Art. 6 establece al Servicio Nacional de
Contratacion Publica, antes nombrado Instituto Nacional de Contratacion Publica, como

el 6rgano técnico rector de la Contratacién Publica.

3.9.2 lIdentificacion de los procedimientos de contratacion

A continuacion se describen los procedimientos de contratacién establecidos en la Ley
Organica del Sistema Nacional de Contratacidén Publica a los cuales deben regirse todas

las instituciones del estado determinadas en el Art. 1 de la ley en mencién.

Adicionalmente, de acuerdo a lo estipulado en el Art. 28 de la LOSNCP, dichos
procedimientos se tramitaran preferentemente en el Portal de Compras Publicas que es el

sistema informatico oficial de contratacion pablica del Estado Ecuatoriano.
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Objeto contratacion

Bienes y Servicios
Normalizados

Bienes y Servicios
No Normalizados

Procedimientos de contratacion

Procedimientos

Catalogo Elactronico

infima Cuantia
(& ol producto na cansta en Catilogo Electninico)

Subasta Inversa Electrdnica

Menor Cuantia
{510 o5 posible aplicar procediminntos dinamicos|

Cotizacion
{510 65 pasibia apicar procedimiandas dindmisas)

Licitacién
{510 & paslbla Bplcar procedimiandas divdmicas)

Infima Cuantia

Menor Cuantia

Colizacion

Licitacion

Menor Cuantia

Cofizacion

Licitacion

Contratacion Integral por Precio Fijo
Contratacion Directa

Lista Corta

Caoncurso Pablico

Montos 2015
(PIE: 36.317'117.010,35)

Sin limites
Menor a $7.263 42

Mas de § 7.263 42

Menor a $72.634,23

Mayor o igual a $72.634,23 y
menor o igual a § 544.756,76

Més de § 544.756,76
Menor a §7.263 42

Menor a § 72.634,23

Mayor o igual a $72.634,23 y
menor o igual a § 544.756,76

Mas de $ 544.756,76

Menor a § 254.219,82

Mayor o igual a § 254.219,82 y
menor o igual a § 1'089.513,51

Mas de 5 1'089.513,51
Mas de $ 36'317.117,01

Menor o igual a § 72.634,23

Mayor a § 72.634,23 y
menor a & 544.756,76

Mayor o igual a § 544.756,76

Figura 32

Coeficientes

Sea Inferlor a multiplicar &l coeficlents 0, 0000002 del PIE

Cuya cuantia supere el monto equivalente al 0,0000002 del
FIE

Cuyo presupuasto refarencial sea infarior al 0,000002 del
PIE

Presupuesto referencial oscile entre 0,000002 y 0,000015
del PIE

Siempre que el presupuesto referencial sobrepase el valor
que resulte de multiplicar &l coeficiente 0, 000015 del PIE

Sea Inferior a multiplicar el coeficiente 0, 0000002 del PIE

Cuyo prasupuesto referencial sea inferior al 0,000002 del
PIE

Presupuesto referencial oscile entre 0,000002 y 0,000015
del PIE

Siempre que el presupuesto referencial sobrepase el valor
que resulte de multiplicar el coeficiente 0, 000015 del PIE
Cuyo prasupuesto referencial sea inferor al 0,000007 del
PIE

Cuyo prasupuesto referencial oscile entre 0,000007 y
0,00003 del PIE

Cuando su presupuesto referencial sobrepase el valor que
resulte de multiplicar el coeficiente 0,00003 por el PIE
Cuando el presupuesto refarencial sobrepasa el valor que
resulte de multiplicar el coeficiente 0.1% por el PIE

Inferior o igual al valor que resulte de multiplicar el
coeficiente 0,000002 por el monto del PIE

Inferior al valor que resulte de multiplicar el coeficiente
0,000015 por &l monto del PIE

Igual o superior al valor gue resulte de multiplicar el
coeficiente 0,000015 por &l monto del PIE

Fuente: Servicio Nacional de Contratacion Publica (SERCOP)
Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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3.9.3 Procedimiento de subasta inversa electrénica

La LOSNCP en su articulo 46 establece que las entidades contratantes, en este caso la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, deberan consultar el catadlogo

electrénico previamente a establecer procesos de adquisicion de bienes y servicios.

Una vez realizada la consulta de proveedores que oferten Sistemas de contact center
compatibles con la infraestructura tecnoldgica de la SEPS, se determind que no existen
proveedores que oferten estos servicios en el catalogo electrénico, razén por la cual se
determind a la Subasta Inversa Electronica (SIE) como el procedimiento de contratacion
publica para la Adquisicion del Software de contact center para la SEPS y debido a que el
monto presupuestado para la adquisicion del sistema se encuentra entre $7.263,42 y
$72.634,23, montos determinados por el SERCOP.

Este procedimiento establece que los proveedores de bienes y servicios equivalentes,

pujan hacia la baja el precio ofertado, en acto publico o por medios electronicos a través

del portal de compras publicas.
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CAPITULO 4
ANALISIS FINANCIERO

4.1 Inversiones

La inversion del gobierno en la SEPS viene a ser toda erogacion de recursos de origen
publico destinado a crear, incrementar, mejorar o reponer la existencias de capital fisico,
esto quiere decir la mejora de sus equipos, tecnologia, mobiliaria y de capital humano,
con el objeto de ampliar la capacidad operacional, optimizando los recursos y de esta

manera obtener eficiencia y eficacia al momento de prestar sus servicios con los usuarios.

4.1.1 Célculo de las inversiones del proyecto

Para el calculo de las inversiones necesarias para la implementacién el contact center de
la SEPS se ha presupuestado en instalaciones, mobiliario y la adquisicion de equipos y
software. Adicionalmente se tomard en cuenta el espacio fisico donde anteriormente
funcionaba el centro de atencion telefonica que consta de un area de 4,31 m2. por 4,40
m2, espacio fisico donde la SEPS ha planificado invertir un monto de 34,489.15 dolares
en Equipos, Software y Paquetes Informéticos, y un monto de 1,002.60 dolares para
Mobiliarios.

Para la inversion del contact center se tomaré en cuenta las partidas presupuestarias y los
grupos de gasto del sector publico. En este caso para el gasto del personal se ha
comprometido en el grupo de gasto 51 gasto de personal, que es un gasto corriente un
monto de 35.054,14 dolares, y para la inversion en equipos, software y muebles del grupo
de gasto 84 de inversion en bienes de larga duracion en este grupo se ha comprometido
un monto de 35.491,15 dolares.
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Tabla 42. Partidas Presupuestarias y Grupos de Gasto

51

Gastos de personal

32.855,16

Gasto Corriente para sueldos de los
agentes gue prestaran el servicio en el
contact center

53

Bienes y servicios de
consumo

57

Otros gastos
corrientes

71

Gastos en personal
para inversion

73

Bienes y servicios
para inversion

57

Otros gastos de
Inversion

84

Bienes de larga
duracion

35.491,15

Inversion para la implementacion del
contact center (Equipos de
Computacion, Software y Muebles)

99

Otros Pasivos

Nota: Investigacion propia. Partidas presupuestarias y grupo de gastos Sector Publico, Elaborado por:

Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Para un mejor detalle de las cuentas donde seran devengados estos valores de inversion

acudimos al plan de cuentas de la SEPS de donde se puede apreciar la cuenta especifica

en donde se descargara. Del grupo de gasto bienes de larga duracion en la cuenta 14

inversiones en bienes de larga duracion y su sub cuenta 141 de Bienes de Administracion

es donde se determiné devengar los valores para la implementacién de equipos, software,

muebles la instalacion de todos estos como se muestra en el siguiente detalle:
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Tabla 43. Plan de cuentas de la SEPS para inversion de bienes

INVERSION EN BIENES DE LARGA
DURACION

Incluye los activos en bienes muebles e inmuebles;
estan conformados por los recursos en Bienes de
Administracion y Produccion

Bienes de Administracion

Comprende las cuentas que registran y controlan
los bienes muebles e inmuebles, destinados a
actividades administrativas y operacionales

Bienes Muebles

Mobiliarios (Bienes de Larga Duracion) 2.685,60

Maquinarias y Equipos (Bienes de Larga Duracién)

Vehiculos (Bienes de Larga Duracién)

Herramientas (Bienes de Larga Duracion)

Equipos, Sistemas y Paquetes Informaticos 34.759,15

Bienes Artisticos y Culturales

Libros y Colecciones

Nota: Catélogo de cuentas contables Sector Publico, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

En base al informe técnico emitido en el capitulo cuatro y basado en el presupuesto
entregado por la Direccion de la SEPS se estipula que los gastos y costos de los
requerimientos determinados para la implementacion del contact center se lo detallan a

continuacidn en la siguiente tabla:
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Tabla 44. Presupuesto de inversion

Equipos y Software

Software o programa compatible con el sistema
telefénico de la SEPS que permita recibir y realizar 1
llamadas y tener inter conectividad con las bases de 14.449,70 14.449,70
datos de la SEPS
Diademas y Cables 186,53 3 559,59
Total Software 15.009,29
Instalacion 1
13.230,05 13.230,05
Mantenimiento por 3 anos 2.837,13 1 2.837,13
Entrenamiento 642,56 3 1.927,68
Total Instalacion y Mantenimiento 17.994,86
Estacion de trabajo 273,00 8 819,00
Silla giratoria ergonémica con sistema de regulacion de 3
altura 61,00 183,00
Total Muebles y Enseres 1.002,00
Computador con procesador Core i5 470,00 3 1.410,00
Instalacion y configuracion 25,00 3 75,00
Total Equipos de Computacion 1.485,00
SUB TOTAL 35.491,15

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

En la tabla 45 bienes de larga duracion se puede ver el costo individual de cada uno de los

equipos que se necesita para la implementacion del contact center de la SEPS, adicional a
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esto el requerimiento para el funcionamiento del contact center es de 3 Agentes
Telefonicos capacitados los cuales haran uso del software, equipos de computacion y

muebles de manera eficiente.

Segun el cronograma de inversiones planificado por la SEPS, se considera una inversion
inicial en el afio O en Bienes de Larga Duracién, también se incluye el desgaste de los
bienes, esto quiere decir la depreciacion acumulada; es necesario mencionar que la
depreciacion acumulada no es una salida de efectivo si no un valor que se toma en cuenta

en libros contables.

Para la depreciacién se tomarad en cuenta la vida Gtil de cada uno de los equipos de
computacion, muebles y software, rubros en los que la SEPS determind invertir para la
implementacién del contact center, la vida Util de los bienes de larga duracién que se
encuentran dentro del grupo de gasto 84 se calcularan en afios y basados en la NIC-NIIF

16 propiedad, planta y equipo.

Tabla 45. Inversion en bienes de larga duracion y depreciacion acumulada

COMPONENTES 0 1 2 3 4 5
Equipos y Software 15.009,29 | 5.003,10 | 10.006,19 | 15.009,29
Muebles y Enseres 1.002,00 | 100,20 | 200,40 | 300,60 | 400,80 | 501,00

Equipos de Computacion | 1 48500 | 49500 | 99000 | 1.48500 | - ;

INVERSION TOTAL | 17 49629 | 5.598,30 | 11.196,59 | 16.794,89 | 400,80 | 501,00
Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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4.2 Egresos

Se conoce como egreso a todo aquello que sale de una cuenta contable determinada. El
término hace referencia especificamente al dinero o efectivo monetario que se utiliza en
un negocio o empresa; también a la accion monetaria para pagar determinados gastos
previamente aprobados por el gerente o contador, por lo tanto un egreso no puede ser

contado como ganancia. (Definicién abc, 2015)

El egreso para el presente estudio se refiere a todos los costos en los que incurrira la SEPS
para la implementacion y el perfecto funcionamiento del contact center, tomando en
cuenta el presupuesto que asignado para software, muebles y equipos de computacion,
finalmente se debe incluir los sueldos de 3 Agentes Telefonicos.

4.2.1 Caélculo de los egresos

Para el calculo de la remuneracion mensual unificada que tendrian cada uno de los
Agentes se tomara en cuenta la Resolucion No. MRL -2012- 0021 del Ministerio de
Relaciones Laborales, la cual resuelve en el Art. 2 que la escala salarial para el sector
publico vigente, desde el 1 de enero del 2012 hasta la fecha es la siguiente:

Tabla 46. Escala de remuneraciéon mensual unificada

Servidor Publico de Servicios 1 1 527,00
Servidor Publico de Servicios 2 2 553,00
Servidor Publico de Apoyo 1 3 585,00
Servidor Publico de Apoyo 2 4 622,00
Servidor Publico de Apoyo 3 5 675,00
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Servidor Publico de Apoyo 4 6 733,00
Servidor Publico 1 7 817,00
Servidor Publico 2 8 901,00
Servidor Publico 3 9 986,00
Servidor Publico 4 10 1.086,00
Servidor Publico 5 11 1.212,00
Servidor Publico 6 12 1.412,00
Servidor Publico 7 13 1.676,00
Servidor Publico 8 14 1.760,00
Servidor Publico 9 15 2.034,00
Servidor Publico 10 16 2.308,00
Servidor Publico 11 17 2.472,00
Servidor Publico 12 18 2.641,00
Servidor Publico 13 19 2.967,00
Servidor Publico 14 20 3.542,00

Nota: Resolucién No. MRL -2012- 0021, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

En el estudio técnico realizado en el tercer capitulo se determina que el funcionamiento
del contact center se realizara con 3 Agentes Telefénicos, los mismos que se encuentran
en la escala de remuneracion mensual unificada como Servidor Pablico de Apoyo 4, grado

6 con una RMU de 733,00 ddlares. Por lo tanto este egreso econémico para cada Agente

Telefonico del contact center se lo detalla de la siguiente manera:
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Tabla 47. Sueldos de los agentes telefonicos

Remuneracion 733,00 3,00 2.199,00
Aporte Patronal 89.06 3,00 267,18

Total Mensual 822,06 3,00 2.466,18
Meses 12,00 3,00 36,00

Total Remuneracion Anual 0.864,72 3,00 29.594,16

Décimo Tercer Sueldo 733,00 3,00 2.199,00

Décimo Cuarto Sueldo 354,00 3,00 1.062,00

TOTAL 10.951,72 3,00 32.855,16

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Por lo tanto el costo de los 3 agentes serd de 32.855,16 dolares anuales; un factor
importante a tomar en cuenta es que los usuarios actualmente hacen uso de la central
telefonica de la SEPS, en donde actualmente prestan el servicios 4 agentes los cuales no
estan capacitados para un servicio eficiente al usuario y que al no poder resolver las
consultas o requerimientos, direccionan las Ilamadas a diferentes servidores publicos de
grados superiores, quienes son encargados de tratar de satisfacer inquietudes,
requerimientos o cualquier necesidad que tenga el usuario. Por lo tanto con el uso del
contact center se puede aprovechar recursos y reducir la carga de trabajo a los diferentes

servidores publicos.

4.2.2 Depreciacion de bienes de larga duracion

Se tomara en cuenta que el software tendra una vida atil de 5 afios ya que tendra un
mantenimiento durante 3 afios en los cuales se incluye las actualizaciones y soportes que

el sistema necesite en estos periodos.

Para los equipos de computacion se tomara en cuenta una vida util de 3 afios con un

porcentaje de depreciacion de 33,33% anual, para muebles y enseres de 10 afios con un
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porcentaje de depreciacion del 10 % anual, y para el software de 5 afios con un 20% de

depreciacion anual.

A continuacion se presenta una tabla en la que se detalla la depreciacion de los Bienes de

Larga Duracion:

Tabla 48. Depreciaciones de bienes de larga duracion del contact center

Equipos y Software

Software o programa
compatible con el
sistema telefénico de la
SEPS que permita
recibir y realizar
llamadas y tener
interconectividad con
las bases de datos de la
SEPS

14.449,70

14.449,70

14.449,70

Diademas y Cables

559,59

559,59

559,59

Muebles y Enseres

Estacion de trabajo

819,00

10

81,90

54,60

136,50

Silla giratoria
ergonémica con sistema
de regulacion de altura

183,00

10

6,10

12,20

18,30

Equipos de
Computacion

Computador Core i5

1.410,00

1.410,00

1.410,00

SUB TOTAL 16.507,29 66,80 16.574,09

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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4.3 Resumen de la inversion y gastos

Para hacer un resumen de la inversion que realizara la SEPS se toma en cuenta un periodo
de pre-operacién que es el afio inicial o afio 0, donde todavia no empieza el
funcionamiento del contact center y un periodo de operacion de 5 afios del proyecto
cuando este implementado. A cada afio se le asigné un porcentaje de operacion,
comenzando con un 20% en el afio 1, afio donde comenzara la SEPS a pagar los sueldos
de manera constante durante los 5 afios del proyecto, en el afio 3 se devengaré el valor
total de los Equipos de Computacion, y para finalizar en el afio 5 ya estardn devengados
el Software al 100% y en un 50% los Muebles y Enseres.

A continuacion se presenta una tabla con el resumen de la inversion y gastos.

Tabla 49. Resumen de inversion

DETALLE 0 1 2 3 4 5
PROYECTO CONTACT 0% 20 40 60 80 100
CENTER % % % % %
INVERSION FIJA 35.491,15
Equipos de Computacion 1.485,00
Software y Sistemas 33.004,15
Muebles y Enseres 1.002,00 X
SUELDOS Y/O SALARIOS 32.855,16
Sueldos 32.855,16 X X X X X
TOTAL INVERSION 68.346,31

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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CAPITULO 5
PROPUESTAS PARA LA OPTIMIZACION DEL CONTACT CENTER

5.1 Andlisis de escenarios de capacidad operativa

5.1.1 Antecedentes

La presente propuesta pretende mostrar en base a una simulacion de llamadas entrantes,
la capacidad operativa del contact center de la SEPS. Para realizar dicha simulacién se
utilizarén las funciones del complemento erlang de microsoft excel propias de la version
97-2003, con las cuales se mostraré el porcentaje de utilizacién de cada agente telefénico
y el nimero de Ilamadas en cola, dependiendo la cantidad de Ilamadas entrantes, con el

namero 6ptimo de agentes telefénicos determinados en el capitulo 4 del Estudio Técnico.

5.1.2 Objetivo

e Optimizar el uso de recursos en la SEPS, mediante una adecuada asignacion
de gestores telefonicos, considerando la capacidad de llamadas que se pueden

atender sin generar colas de espera a los usuarios.

5.1.3 Estrategias

e Aplicar las funciones del modelo erlang con microsoft excel version 97-2003,
para simular los escenarios de atencion telefonica, teniendo como variables el

numero de llamadas entrantes y el nimero de agentes telefonicos.

102



5.1.4 Simulacion 1

La capacidad operativa del contact center estad determinada en funcion de la demanda del
servicio de asesoria técnica a través del canal telefonico. En este sentido la presente
simulacion indica la capacidad del contact center manteniendo fija la cantidad de Ilamadas

recibidas por hora y como variable la cantidad de agentes telefonicos.

Tabla 50. Parametros simulacién 1

% de
Acuerdo de
Nivel de

Duracion
Tiempo de L lamadas media de | Tiempo max
o Servicio las de espera
Servicio (segs) por hora llamadas (segs)
esperado g g

(SLA) EE03)

85% 10 12 196 30
Nota: Investigacién propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Tabla 51. Simulacion 1

Tiempo

ks Llamadas |94 # romedio | Tiempo FIEIELI
# Acuerdo de - ) # llamadas ) P b de
Agentes Nivel de SUEHEEY) UElEEy Abandonadasy abandonadas fUtHizacion ot Elge llamadas
o en <=10sgs [feolay en cola respuesta  (segs)
Servicio en cola
(segs)
1 36% 43 65% 7,8 62% 74 65% 369 565 1
2 85% 10,2 16% 1,9 13% 1,6 33% 23 146 0
97% 117 |3%| o4 206 03 2206 3 84 0
4 100% 12,0 0% 0,1 0% 0,0 16% 0 59 0
5 100% 12,0 0% 0,0 0% 0,0 13% 0 45 0
6 100% 12,0 0% 0,0 0% 0,0 11% 0 37 0
7 100% 12,0 0% 0,0 0% 0,0 9% 0 31 0
8 100% 12,0 0% 0,0 0% 0,0 8% 0 27 0
9 100% 12,0 0% 0,0 0% 0,0 7% 0 23 0
10 100% 12,0 0% 0,0 0% 0,0 7% 0 21 0

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Una vez aplicadas las funciones erlang para microsoft excel se puede observar que
manteniendo fija la cantidad de llamadas por hora, el escenario 6ptimo del contact center

es con tres agentes telefénicos.
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Con esta cantidad de personal, el noventa y siete por ciento (97%) de las llamadas
recibidas serdn contestadas en diez segundos o0 menos, lo que representa una mejora de
doce puntos porcentuales (12%), respecto al SLA esperado de ochenta y cinco por ciento
(85%), es decir que de 12 llamadas por hora, 11,7=12 llamadas seran contestadas en el
tiempo esperado, el nimero de llamadas en cola y abandonadas es de cero, los agentes
telefonicos tendran un 22% de utilizacion en el trabajo. Adicionalmente el tiempo de
respuesta a una llamada telefonica es de tres segundos, significando una mejora de siete
segundos menos por llamada. Por otro lado, el tiempo de las llamadas que se entren en
cola seria de 1 minuto con 24 segundos, sin embargo, considerando los parametros

anteriormente descritos el promedio de llamadas en cola es de cero.

Por otro lado, analizando un escenario con un nimero de agentes telefénicos menores al
Optimo, se determind que con dos agentes telefonicos se contestaran diez de doce llamadas
telefénicas, es decir el ochenta y cinco por ciento (85%), 1,9~2 llamadas telefonicas se
encontraran en cola, 1,6=2 llamadas seran abandonadas, los agentes telefénicos tendran
un treinta y tres por ciento de utilizacion, adicionalmente el tiempo promedio de respuesta
a una llamada telefonica es de veinte y tres segundos, las llamadas en cola tendran una
duracion de 2 minutos con 26 segundos, sin embargo no existiran llamadas en cola

promedio.

Finalmente analizando un tercer escenario con nimeros de agentes telefénicos mayores al
namero 6ptimo, se pudo determinar que en base al nimero promedio de llamadas recibidas
por hora, todas estas serian contestadas en diez segundos 0 menos, no existirian ni
Ilamadas en cola ni llamadas abandonadas, la utilizacién de los agentes variaria entre

dieciseéis por ciento y siete por ciento, el tiempo de respuesta de llamadas seria inmediato.
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5.1.5 Simulacion 2

En la segunda simulacién a diferencia de la primera, el parametro variable es el numero

de llamadas atendidas por hora, y como parametro constante, se considerd el nimero

Optimo de agentes telefénicos que es de tres.

% de
Acuerdo de

Nivel de
Servicio

85%

Tabla 52. Parametros simulacién 2

Tiempo de
Servicio

CED)

10

Llamadas

por hora

23

Duracion
media de

las

HETNELES

Tiempo max
de espera

30

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

Tabla 53. Simulacion 2

% de Llamadas % # -Ir—clﬁnn::%(i)o Tiempo FIRITEE T
i Acuerdo de contestadas E(r)1 llamadas o # Lzl o . de en coFI)a
Agentes Nivel de ~10 I I Abandonadas’y abandonadas fUtHizacion llamadas
Servicio en <=10sgs [Seolay en cola respuesta  (segs) en cola
(segs)

1 0% 0 100% 23 100% 23 100% 19600 19600 99

2 54% 12 48% 11 43% 10 63% 126 262 1

86% 20 16% | 4 12% 3 42% 18 112 0

4 96% 22 4% 1 3% 1 31% 3 71 0

5 99% 23 1% 0 1% 0 25% 1 52 0

6 100% 23 0% 0 0% 0 21% 0 41 0

7 100% 23 0% 0 0% 0 18% 0 34 0

8 100% 23 0% 0 0% 0 16% 0 29 0

9 100% 23 0% 0 0% 0 14% 0 25 0

10 100% 23 0% 0 0% 0 13% 0 22 0

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier En

riquez

& Hugo Guerrero

El primer escenario muestra que la capacidad maxima de atencion de Ilamadas con tres

agentes telefonicos es de 23 llamadas por hora, que representa 91% mas que la demanda

actual. Con esta cantidad de llamadas se contestaran en diez segundos o menos, el 86%

de llamadas que representan veinte llamadas de veinte y tres. Se estima un dieciséis por
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ciento de llamadas en cola (4 llamadas), un doce por ciento de llamadas abandonadas (3
Ilamadas; el porcentaje de utilizacion de los agentes telefonicos seria de cuarenta y dos
por ciento, las llamadas recibidas se contestarian en dieciocho segundos, tendrian un
promedio de 1 minuto con 52 segundos, sin embargo no existirian llamadas en cola

promedio.

El segundo escenario con menos de tres agentes telefonicos, el cumplimiento del Acuerdo
de Nivel de Servicio (SLA) varia entre 54% de cumplimiento y 0%, con 2 y 1 agentes
telefénicos respectivamente. Las llamadas contestadas en diez segundos 0 menos se sitlian
entre doce y cero llamadas, el porcentaje de llamadas en cola entre once y veintitrés, las
Ilamadas abandonadas entre diez y veintitrés, los minutos promedio de respuesta entre 2
minutos 6 segundos y 26 minutos 40 segundos, el tiempo en cola entre 4 minutos 22
segundos y 26 minutos 40 segundos, finalmente el promedio de llamadas en cola varia
entre una y noventa y nueve llamadas, todos estos valores con 2 y 1 agentes telefonicos

respectivamente.

El tercer escenario muestra que con mas de tres agentes telefénicos no existen Ilamadas
en cola, el cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) y los demas parametros

evaluados se cumplen satisfactoriamente.

5.1.6 Indicadores de gestion

e Porcentaje de SLA cumplido

# de llamadas atendidas en < 10 sgs

% de SLA cumplido = ( )xlOO

Total de llamadas atendidas
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5.2 Propuesta de reestructura de pagina web

5.2.1 Antecedentes

La siguiente propuesta pretende redisefiar los contenidos disponibles en el actual portal
web de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria con lo cual los usuarios/as
obtengan de una manera adecuada la informacién referente a temas legales, reporte de
informacion, carga de balances y demés contenidos que necesiten ser mostrados en la

pagina web, asi como la promocidn del uso del contact center de la SEPS.

5.2.2 Objetivo

e Reestructurar la informacion disponible en la péagina web de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria para que el usuario tenga
informacién legal, econdémica, y social, con la cual pueda cubrir sus

inquietudes sobre requerimientos o consultas.

5.2.3 Estrategias

e Actualizar el mapa de navegacion de la pagina web actual de la SEPS con la
finalidad optimizar la informacion de caracter publico.

e Mejorar la ubicacién de los elementos graficos de la pégina de inicio,
mostrandolos de una manera amigable, resaltando elementos clave como
ubicacion de biblioteca legal, estado de los tramites e ingreso al portal de

servicios electronicos de la SEPS.
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524

5.25

Desarrollo de las estrategias

Aumentar los valores institucionales dentro de la seccion “Institucion” en el
mapa de navegacion de la pagina web de la SEPS. EI contenido se encuentra

en la planificacion estratégica de la SEPS.

Ubicar como un icono grafico en la pagina de inicio, la opcion de solicitud de
claves de sistemas SEPS, dado que este es uno de los servicios mas utilizados
por los usuarios y debe estar mas visible para su acceso.

Ubicar un icono gréfico en la pagina de inicio que permita digitar el nimero
de un trdmite ingresado en las ventanillas de atencion al usuario, con la
finalidad de conocer el estado actual del mismo y de esta manera ahorrar la

movilizacion de los usuarios a la oficina principal y oficinas zonales.

Restructuracion de la iconografia actual de la pagina web con el fin de dar una

vision méas amigable para la navegacion de los usuarios.

Escenario actual

A continuacién se muestra la pagina web actual de la SEPS, localizada en la

siguiente direccion electronica: http://www.seps.gob.ec/web/guest.

108


http://www.seps.gob.ec/web/guest

Interfaz actual de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

SUPERINTENDENCIA

o

Institucion Normativa

Servicios

DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

Sala de Prensa

Organizaciones

“El sisterma econdmico es
SOCIAL Y SOLIDARIO..."

Art. 283 de ia Constitucion

Inicio
Rendicién de

B CUENTAS

Martes, 24 de marzo de 2015
10:00 am

Solicitudes y Tramites

= Sector financiero
» Sector no financiero
» Catalogo de cuentas

Rendicién de
CUENTAS

¥¥ ¥ ¥ V¥

b

T10h00 AM

Estadisticas y Analisis

2014

Hugo Jacome Estrella
Superintendente de Economia Popular y Solidaria

Martes 24 de marzo

Transparencia

201714

Transmision en vivo |0

Atencion Ciudadana

= Contactenos
= Preguntas frecuentes
» Oportunidad de empleo

Sector cooperativo
Sector asociativo
Sector comunitario

Publicaciones sobre =
Boletin financiero
Sintesis Jornadas

Superintendencia de Economia Popular
vy Solidaria presenta su informe de
Rendicion de Cuentas 2014

Este 24 de marzo de 2015, el
Superintendente de Economia Popular vy
Solidaria, presentara su Informe de Rendicion
de Cuentas a la ciudadania.

Leer mas [...]

Intranet

Provicencicis
Judiciales - Coactivas

Cont

Porial de serwc's 5
elecfronlcos. ,

Figura 33

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria© 2012

Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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5.2.6 Propuesta del nuevo mapa navegacion de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Sitio web de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Inicio Institucién Normativa Servicios Organizacion Sala de Transparencia Intranet Contact
Prenca
Contiene toda ¢Quées la Constitucion Sector Consultar SEPS en los LOTAIP 2015 Webmail Direccion
la visibilidad SEPS? Financiero organizaciones medios
en Realamento | OTAIP 2014
informacién
de la interfaz Guia Recopilacio Sector Solicitud de Boletines LOTAIP 2013
Informativa ndela Economico Claves del 2015 —
Normativa Sistema SEPS Rendicion de
Conoce la ?:SIaEEg Sy l Videoteca cuentas 2013
Se  considera SEPS S conodors Galeria Rendicion de
relevante i -
agregar esta Vision S?Ctor - importante Fotograﬂca cuentas 2014
seccion porque Financiero extraer ésta
es una | Valores Popular y seccion  para
informacion Solidario reubicarla en la
relevante sobre Misién interfaz
la SEPS y debe Sector de la principal debido
ser de . p a que es uno de
conocimiento Atribuciones Economia los  servicios
pablico — Popular'y més utilizados
Supervisién Solidaria

Superintend
ente

Autoridades

Resoluciones
de

liquidaciones
FP]

Organigrama

Otras Normas

por los usuarios.
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5.2.7 Propuesta de la nueva interfaz de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

»‘ SUPERINTENDENCIA

Rendicién de
W cuentas 2074
Martes, 24 de marzo de 2015
10:00 am

|

Transmision en vivo

Solicitudes y Tramites Estadisticas y Analisis Atencion Ciudadana

= Sector financiero = Sector cooperativo = Contactenos

» Sector no financiero » Sector asociativo » Preguntas frecuentes

» Catdlogo de cuentas » Sector comunitario » Oportunidad de empleo
» Publicaciones sobr
» Boletin financiero

»sfntesisJornadéjjs' = £ ﬂ

W SRR 2014

Hugo Jacome Estrella

I"

vy Solidaria presenta su informe de
Rendicion de Cuentjs 2014

Este 24 de maizo de 2015, el
Superintendente de [Economia Popular vy

Superintendente de Economia Popular y Solidaria Solidaria, presentara s Informe de Rendicién

Marfes 24 de marzo de Cuentas a la ciudadjnia.
T10h00 AM

Reemplazar por una
seccion de noticias
interactiva y éste
item incluir en la

Atencion Ciudadana

Agregar un icono grafico que incentive el uso del

“El sisterma econdmico es
OLIDARI‘[J =

1. 283 de la Cohstitucion

DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA [ SOCIALY s

Inicio Institucion Normativa Servicios Organizaciones Sala de Prensa Transparencia Intranet

1
= g,emﬂ"&

Superintendencia dh Economia Popular
E

-

Estado del tramite

Agregar una seccion
“Estado de tu Tramite”
Al dar clic se despliega
un campo para ingresar
el nimero de cédula 'y
averiguar el estado del
tramite

nueva seccion estado contact center de la SEPS el cual indique:
de tramite en la parte
inferior. » 3840

PARA MAS INFORMACION
COMUNICATE AL CONTACT
CENTER
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5.2.8 Tiempo de ejecucion propuesta reestructura de pagina web

60 dias
Fecha de inicio: mayo 2015

Fecha de fin: julio 2015

5.2.9 Recursos financieros propuesta reestructura de pagina web

Tabla 54. Recursos financieros propuesta pagina web

Servicios de disefio

de paginas web. 1 $700,00 $700,00

Total $700,00

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

5.2.10 Cronograma de ejecucion propuesta reestructura de pagina web

Tabla 55. Cronograma propuesta reestructura de pagina web

No. | Nombre del curso 11213411234 |1]|2|3]|4
1 Servicios de disefio de
paginas web.

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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5.3 Propuesta organizacional cursos de capacitacion

5.3.1 Antecedentes

La SEPS no presentaba un cronograma de capacitaciones para los usuarios, tampoco
tomaba en cuenta los requerimientos y solicitudes que las organizaciones presentaban;
adicional a esto posee se suma un personal que no esta capacitado para impartir los cursos

y que estan desactualizados.

5.3.2 Alcance

Realizar cursos de capacitacion en las 5 ciudades donde podemos encontrar las
intendencias de la SEPS, plantear un cronograma de cursos para las organizaciones,
también se debe capacitar y actualizar a los Agentes para impartir los cursos en temas

obtenidos mediante las encuetas realizadas a los usuarios

5.3.3 Objetivo

Establecer cursos de capacitacién, brindando informacién actualizada por parte de los
Agentes quienes impartiran los cursos en el manejo de la pagina web, capacitacion legal

para las entidades bajo el control de la SEPS, y para el andlisis econdémico social

5.3.4 Estrategias del proyecto

Trabajar con los Agentes en los temas de mayor interés de los usuarios, para que presten
el servicio de capacitadores de manera eficiente, fomentar la participacion de las
organizaciones en los diferentes cursos y realizar un cronograma anual de cursos de

capacitacion impartidos en la SEPS.
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5.3.5 Actividades del proyecto

e Curso para manejo de la web de la SEPS;
e Curso de capacitacion y actualizacion legal para el funcionamiento de las
organizaciones bajo el control de la SEPS; vy,

e Analisis y Riesgos Financieros.
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5.3.6 Cronograma de cursos propuestos de capacitacion

Tabla 56. Detalle de cursos de capacitacion

No de NE de Total
cursos . de
ciudades

Duracion
en dias

Total de

Ndmero de e
organizaciones

[\[o} Ambito Tematica Minima Gl Inicio Fin

Horaria | Participantes

ciudad

Ccursos

capacitadas

laborables

Curso de Capacitacion para el uso de la 1ra 1ra

manejo de la | pagina web y uso de las

pagina web de | herramientas tecnoldgicas 3 30 21 5 105 3150 sg::]?(r)la ?gipoa 53

la SEPS dentro del portal de la SEPS ] g

g:ciﬂgfigzgliga y Ley Organica de Economia

leaal de las Popular y Solidaria y del lra 1ra

org anizaciones Sector Financiero Popular y 8 30 21 5 105 3150 semana | semana 105
Y Solidario, y su Reglamento junio | noviembre

bajo el control General

de la SEPS

Andlisis y P - lra 2da

3 | Riesgos Analisis, Rlesgps, indicadores 5 30 6 5 30 900 semana | semana 30

. . y lavado de activos S -

Financieros junio julio

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

rama de cursos de capacitacion
Agosto Septiembre

Tabla 57. Cronog

Junio Julio \

1

Cronograma Octubre Noviembre

. | Nombre del curso

Curso de manejo de la pagina
web de la SEPS

Capacitacion y actualizacion

2 | legal de las organizaciones bajo
el control de la SEPS

3 | Andlisis y Riesgos Financieros
Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero
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5.3.7 Recursos tecnoldgicos

e Equipos de Computacion; vy,

e |nternet.

5.3.8 Financiamiento y materiales

Se utilizard un total de 7200 materiales de oficina, calculados por el nimero de
participantes que asistiran a los cursos. Detallados de la siguiente manera:

e 3.150 participantes (organizaciones capacitadas) para el curso de manejo de la
pagina web de la SEPS.

e 3.150 participantes (organizaciones capacitadas) para la Capacitacion y
actualizacion legal de las organizaciones bajo el control de la SEPS.

e 900 participantes (organizaciones capacitadas) para el curso de Analisis y Riesgos
Financieros.

Tabla 58. Materiales para cursos de capacitacion

7200 | Materiales de Oficina Esferograficos de color negro o azul

7200 | Materiales de Oficina Carpeta de carton con logo de la SEPS

7200 | Materiales de Oficina Libreta de apuntes a cuadros con logo SEPS

7200 | Materiales de Oficina Certificados de aprobacion para cada uno de
los participantes de los cursos de capacitacion

Nota: Investigacion propia, Elaborado por: Xavier Enriquez & Hugo Guerrero

5.3.9 Indicadores de gestion

e Cumplimiento del plan de capacitacion

% de cumplimiento del plan de capacitacion

( # de cursos impartidos

100
Total de cursos programados) *
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CONCLUSIONES

En base al estudio realizado se demostré la necesidad de la adquisicion de un
contact center de atencion telefénica por parte de la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria.

Para lograr un contact center que brinde un servicio técnico eficiente el cual facilite
el cumplimiento de las obligaciones de los usuarios con la finalidad que no sean
objeto de sanciones y multas, se determind que el modelo que debe utilizar la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria para optimizar sus recursos es

el erlang.

En base a los analisis realizados utilizando el modelo matematico erlang para
microsoft excel, se determiné que el nimero 6ptimo de agentes telefonicos para el
contact center es de tres, con lo cual el servicio brindado no generara colas de

espera y la utilizacion de recursos serd eficiente.

Una vez analizada la informacion proporcionada por las encuestas, se logro
identificar que los usuarios requieren conocer de manera oportuna el estado de su
tramite, informacién legal, financiera y econdmica, para lo cual es necesario

reestructurar la informacion disponible en la pagina web de la SEPS.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria debe
adquirir un sistema de contact center que permitird brindar un servicio técnico de
calidad a todas las organizaciones bajo control, e incrementar la capacidad de
brindar asesoria y atencion eficiente a los usuarios que se comunican a través de

medios telefonicos, a fin de fomentar su desarrollo econémico y social.

Se recomienda reducir un Agente Telefonico actual, de los cuatro que tiene
asignados para el contact center, con lo cual podré atender hasta un 91% de
demanda adicional a la actual, sin generar cola de espera y optimizara los recursos

asignados.

Se recomienda realizar una reestructura de la pagina web de la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria (SEPS) en base a la propuesta descrita en el
capitulo cinco del presente trabajo de grado, con la finalidad de mostrar
informacién adecuada y oportuna para facilitar la consulta de tramites, asesoria

legal y econdmica, a los usuario de la SEPS

En base a las encuestas realizadas, se logré determinar las necesidades de los
usuarios en cursos de capacitacion, por lo que se propone realizar un reclutamiento
interno, para Facilitadores de cursos, y como primer paso capacitarlos para que

puedan impartir los cursos de capacitacion a los usuarios.
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ANEXO 1
FORMATO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA (UPS)

La presente encuesta tiene como objetivo conocer la factibilidad de la implementacion de
un nuevo canal de comunicacion para la atencion de requerimientos y consultas que es un
contact center, que satisfaga las necesidades de los usuarios bajo control y supervision de
las SEPS, brindando un servicio eficiente con los requerimientos e inquietudes de los

usuarios.

Un contact center es un centro de Ilamadas entrantes; que se utiliza como herramienta para
la relacion con los usuarios via telefonica gestionado por personas capacitadas, en el cual
se podra recibir asesoria técnica, en temas legales, financieros, obligaciones asi como

cualquier otro tipo de consulta o requerimiento

Instrucciones: Por favor complete el siguiente cuestionario con la mayor veracidad
posible. Todos los datos provistos son andnimos, se manejaran con total confidencialidad

y seran utilizados para fines académicos Gnicamente.
Fecha:
Nombre de la organizacion:

Marque
con una
“X”

N° Tipos de organizaciones estipuladas en la LOEPS

Cooperativa de Produccidn (agropecuarias, huertos familiares, pesqueras,
artesanales, industriales, textiles)

Cooperativa de Consumo (consumo de articulos de primera necesidad, de
abastecimiento de semillas, abonos y herramientas, venta de materiales)

Cooperativa de Vivienda

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Cooperativa de Servicios (trabajo asociado, transporte, taxis, vendedores
auténomos, educacion y salud)

Asociacion

o 01 hAWDN
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¢Ha realizado una consulta o requerimiento de informacion a traves del

canal telefénico que dispone la SEPS al momento?

Si() No ()

¢ Cudles de los siguientes tramites son solicitados con mas frecuencia por su

organizacion?

() Estado actual del tramite

() Cambio de clave para ingreso a servicios electronicos
() Reserva de denominacion

() Informacion para constitucion de nuevas organizaciones
() ¢Cbémo presentar una denuncia?

() Registro de ingreso o salida de socios

Otros:

¢ Conoce usted todos los servicios que brinda la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria?

Si() No()

¢ Le gustaria mantenerse informado sobre sus obligaciones o requerimientos

mediante una llamada al contact center de la SEPS?

Si() No()

¢ Con queé frecuencia ha llamado la SEPS?

TIEMPO RESPUESTA
1VEZ POR
SEMANA
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TIEMPO RESPUESTA

1 VEZ AL MES
1VEZ CADA3
MESES
1VEZ CADAG6
MESES

1 VEZ AL ANO

e ;Queé experiencia tiene usted con el servicio telefénico actual de la SEPS?

() Excelente
() Buena
() Mala
() No conforme
() No ha realizado llamadas
e Estaria usted de acuerdo en que las llamadas sean grabadas y

monitoreadas con propdsito de una mejor atencion por parte de la SEPS?

Si() No()

e (Queé tiempo estima usted que seria el adecuado para atender las

necesidades que tenga con la SEPS?

TIEMPO RESPUESTA
2 -3 MINUTOS
5-10 MINUTOS
10 - 15 MINUTOS

15 - 20 MINUOTS
MAS DE 20
MINUTOS

e ¢ Desearia conocer el tipo de multas y sanciones que existen para su

organizacion con una llamada a la SEPS?

Si() No()
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¢ Desearia mantenerse informado mediante este canal de comunicacién
sobre las diferentes capacitaciones que estan disponibles para su

organizacion?

Si() No()
¢ Esté satisfecho con los servicios prestados actualmente por parte de la
SEPS?

Si() No()

¢Ha tenido que viajar a la ciudad de Quito para que le provean informacién

sobre sus consultas, requerimientos u obligaciones?

Si() No()

¢ Tenia conocimiento que existe un namero telefénico al cual puede

comunicarse para obtener informacién sobre sus tramites?

Si() No()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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