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RESUMEN

TITULO: ELABORACION DEL ESTUDIO DE PREFACTIBILIDAD PARA LA IMPLEMENTACION
DEL CALL CENTER PARA EL HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA (HIC), A NIVEL DE
SERVICIOS MEDICOS EN LA ZONA FRANCA HOSPITALARIA DE BUCARAMANGA,
SANTANDER, COLOMBIA’

AUTOR: SERGIO ARMANDO OTERO NARINO”™

PALABRAS CLAVES: ITIL, Gerencia de Servicios, Call Center, Service Desk, Help Desk, ANS,
Servicio de TI.

CONTENIDO: Este proyecto consiste en estudiar la pre-factibilidad de la implementacién del Call
Center para el Hospital Internacional de Colombia, ubicado en la Zona Franca Hospitalaria en la
ciudad de Bucaramanga. Aunque realmente su localizacién se halla entre los municipios de
Floridablanca y Piedecuesta, la mision serd la de proveer un espacio fisico y virtual que permita
el 6ptimo acceso de los usuarios del Hospital Internacional de Colombia a cerca de 800,000
usuarios de la salud, quienes se veran beneficiados con servicios mas controlados, agiles,
oportunos, confiables e integrales, con base en el cubrimiento de su necesidad basica a nivel de
salud.

Los objetivos del presente proyecto son: estudiar el mercado para establecer los proveedores
de los insumos, hardware, software e infraestructura de red, los clientes potenciales del
servicios final, el volumen de produccion del Call Center, el precio del servicio, asi como
determinar la calidad de los insumos, la mano de obra id6nea, la tecnologia adecuada y la zona
geogréfica donde se instalara el Centro de Servicios. Una vez obtenidos los resultados de estos
estudios se procederd a realizar la evaluacion financiera del proyecto en todas sus fases: pre-
alistamiento, alistamiento, construccién y montaje, puesta en marcha, produccion, ventas y cierre.
El proyecto tendra una duracién de XX afios, donde los XX primeros serdn de construccion y
montaje, los XX siguientes seran de produccion. Este proyecto se financiara con capital privado,
conformando sociedades mixtas donde se integren intereses personales y colectivos.

Se concluye que el proyecto es comercialmente viable debido a que no existe un Centro de
Acopio de informacion especializado en salud, que permita concentrar los datos de los usuarios,
independientemente de su Entidad Prestadora de Servicios de Salud a la que se encuentren
vinculados.

" Proyecto de Grado
Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Especializacion en Evaluacion y Gerencia de Proyectos. Director: Carlos Eduardo Pérez Rueda
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ABSTRACT

TITLE: DEVELOPMENT OF PRE-FEASIBILITY STUDY FOR THE IMPLEMENTATION OF
CALL CENTER FOR COLOMBIA INTERNATIONAL HOSPITAL (HIC), A LEVEL OF
MEDICAL SERVICES IN THE HOSPITAL ZONE BUCARAMANGA, SANTANDER,
COLOMBIA"

AUTHOR: SERGIO ARMANDO OTERO NARINO™

TAGS: ITIL Service Management, Call Center, Service Desk, Help Desk, ANS, IT Service,
Service Strategy, Service Operation, Contact Center.

CONTENT: This project consists of pre-feasibility study of the implementation of the Call Center for
the International Hospital of Colombia, located in Zona Franca Hospitalaria in the city of
Bucaramanga. Although its location is between the towns of Floridablanca and Piedecuesta, the
mission will be to provide a physical and virtual space that allows an optimal access for users of the
Colombia International Hospital which are about 800,000 users of health who will benefit from more
controlled services, agile, timely, reliable and comprehensive, based on the coverage of basic need
in terms of health.

The objectives of this project are to study the market to stablish inputs providers, hardware,
software and network infrastructure, potential customers of the final service, the production volume
of the Call Center, the price of the service, and to determine the quality of inputs, labor ideal, the
right technology and the geographical area where you will install the Service Center. After obtaining
the results of these studies will proceed with the financial evaluation of the project in all its phases:
pre-commissioning, commissioning, construction and installation, commissioning, production, sales
and closing. The project will last XX years, where early XX will be construction and assembly, the
following will be XX production. This project will be financed with private capital, forming joint
ventures which integrates personal and collective interests.

It concludes that the project is commercially viable because there is not a collection center
specializing in health information, that allows to assemble data users, regardless of entity health
services provider to which they are linked.

* Projecto of grade
Faculty of engineering physical-mechanical, school of industrial and business studies. Specialization in
evaluation and project management. Director: Carlos Eduardo Pérez Rueda
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INTRODUCCION

El presente estudio tiene como proposito establecer la prefactibilidad para la
implementacion del Call Center para el Hospital Internacional de Colombia,
ubicado en la Zona Franca Hospitalaria, en la ciudad de Bucaramanga,

Santander.

El concepto de “Servicio al Cliente” se ha convertido en uno de los factores mas
importantes en el sostenimiento corporativo globalizado. El crecimiento de las
empresas, de cualquier sector o industria, depende indefectiblemente de la
cantidad de clientes, usuarios o beneficiarios pueda llegar a alcanzar y sobre
todo, mantener. Este factor determina la rentabilidad y por ende el
posicionamiento de las organizaciones en el entorno de los mercados cambiantes.
El sector salud no es la excepcion. Cada vez se adentran en el mercado de los
servicios de alud nuevas empresas, que sugieren un competitivo auge entre los
usuarios o pacientes beneficiarios. Estos es, que a medida que nacen nuevas
entidades prestadoras de servicios de salud, los usuarios tienen un abanico mas
amplio acerca de cual elegir para encontrar soluciones, respaldo y autonomia que
les permita una estabilidad dentro de este servicio primario. Con el tiempo, las
entidades, clinicas, hospitales, centros de salud y demas, se han preocupado por
generar esquemas predictivos y preventivos que faciliten la atencion. No es un
secreto que en Colombia este rubro de la economia ha sido bastante golpeado
por las quejas acerca de mala atencion, limitaciones en el servicios y sobre todo,

prontitud en la atencion.
Este estudio de prefactibilidad se centra en la adecuacion de un Call Center para

facilitar el soporte a las operaciones propias del negocio de la salud para el
Hospital Internacional de Colombia, marcando la pauta como pionero en la
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prestacion de servicios de salud de alta calidad, agilidad y acierto en la atencion
de pacientes. Se posee el personal calificado e idéneo a nivel de salud
(paramédicos, enfermeras, médicos y personal administrativo), para definir el
rumbo exacto y preciso del negocio, brindando garantia de resultados

satisfactorios y reconocimiento incluso internacionalmente.

De otra parte, la tecnologia también avanza raudamente. Las herramientas
informaticas y de infraestructura son cada vez mas alcanzables, medibles y
orientadas al servicio. Por tal razon, se consigue establecer la sinergia entre la
tecnologia y la atencion médica a pacientes como parte fundamental para lograr

una vida sana y acorde con las soluciones cientificas actuales.

Tomando como base la buena practica ofrecida por la metodologia ITIL, este
proyecto involucrara la tecnologia y sus componentes, permitiendo encapsular los
servicios propios del Hospital Internacional de Colombia (HIC), dentro del
esquema emanado de dicha metodologia, a través de las fase y etapas que ITIL
maneja, partiendo de la estrategia del servicio, pasando por el disefio del servicio,
transicion del servicio y operacion del servicio hasta llegar a la implementacion de
proceso de mejoramiento continuo que dé sostenibilidad, continuidad vy

disponibilidad a los servicios de salud que el HIC ofrece a sus usuarios.

En Colombia, no existe en la actualidad un servicio igual, siendo este el pionero
en tal rama. La meta sera la de facilitar y beneficiar a cerca de 800,000 usuarios
de la disciplina médica, integrando entidades prestadoras de servicios de salud,
profesionales médicos, paramédicos y servicios prioritarios en un solo servicio
que entregue, a partir de un Centro de Servicios (Call Center), las herramientas

gue gestionen el proceso de atencion de salud a los usuarios.

Se gestionaran los servicios propios de la disciplina médica en beneficio de los

usuarios, con base en trazabilidad, oportuna asistencia y resultados efectivos en
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tiempos prudentes, aboliendo tramites innecesarios y reproceso debido a pérdidas

de informacion.

A su vez, la metodologia ITIL, son sus fase y etapas, permitira encapsular los
servicios alrededor de la tecnologia aplicada, con base en infraestructura de
hardware, comunicaciones Yy soluciones eficientes a nivel de software

especializado en atencion, gestidon y monitoreo de servicios.
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1. ANTECEDENTES DEL PROYECTO

La atenciébn de usuarios de la salud ha sido un punto algido en el
desenvolvimiento de las Entidades Prestadoras de Servicios de Salud (EPS) en
Colombia. Estas entidades cuentan con herramientas tecnologicas basadas en
ambiente Web (internet), y lineas telefénicas nacionales que integran los usuarios
que se encuentran afiliados a cada una de ellas. Existen en la actualidad

inconvenientes tales como:

v' Demora en las autorizaciones para prestacion prioritaria, dado que todo se
limita a llamada telefénica de parte de la entidad que presta el servicio en si
(clinicas, hospitales, centros autorizados de salud, etc.), hacia la EPS
respectiva. De no estar actualizada la informacion del usuario, esto generara
serios inconvenientes en la atencién al mismo usuario (paciente), quien espera
ser atendido en el menor tiempo posible.

v No hay un esquema de comunicaciones Optimo que permita tener la
informacion en linea entre las EPS del pais o la misma region de Santander.

v’ Los usuarios o pacientes, o afiliados beneficiarios de las EPS, estan
supeditados a la informacién que ofrecen las EPS, sin tener en su haber, una
cuenta o repositorio exclusivo para si mismo, en el que repose toda la
informacion de su historia clinica, indistintamente de cual o cuéles hayan sido
sus entidades, a las que haya pertenecido.

v No existe una afiliacion en linea, que permita a los usuarios conocer la
trazabilidad de sus servicios de forma Optima, oportuna, confiable e integra,
teniendo que optar por acudir a las Entidades y formar parte de una fila

interminable de reclamaciones.

La implementacion de un Call Center para el Hospital Internacional de Colombia

16



(HIC), permitira integrar diferentes entes privados y gubernamentales, que unidos,

facilitaran el mejor desenvolvimiento de los servicios de salud en aras de que los

usuarios puedan acceder a servicios de forma virtual, previa identificacion y

validacion. Igualmente, los usuarios podran hacer uso de su informacion a fin de

gestionar eventos tales como:

v
v

<\

Asistencia virtual prioritaria

Gestion de consultas médicas

Capacitacion acerca de prevencibn y manejo de servicios médicos
especializados

Directorio telefonico en linea para asistencia

Asistencia de urgencias

Disponibilidad de informacién de forma oportuna, veraz y confiable acerca de
su historial médico, servicios atendidos, consultas pendientes, seguimiento de
tratamientos especializados, etc.

Disponibilidad de historial de afiliaciones y manejo de antigiedad

Pagos en linea para servicios de salud, con autorizaciones inmediatas para

atencion igualmente inmediata.

El Call Center se encargara de realizar toda la gestion de los servicios propios de

la salud, que estén vinculados al Hospital Internacional de Colombia, abarcando el

territorio nacional y la informacion de un usuario con base en su historial médico y

la gestion administrativa a que haya habido lugar.

La infraestructura tecnoldgica sera fundamental para tal fin, teniendo en cuenta

todos los niveles requeridos a nivel de hardware, software, comunicaciones y

servicio de tecnologia.
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2. OBJETIVOS Y ALCANCE

2.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar el estudio de pre-factibilidad para la implementacién del Call Center de la
Zona Franca Hospitalaria a nivel del Hospital Internacional de Colombia, cubriendo
desde la solicitud y asignacién de consultas médicas hasta servicios prioritarios de
Unidad Moévil de Cuidados Intensivos y los que se deriven (hospitalizacion o
atencion médica permanente en sitio), todo, bajo lo mas altos estandares de
calidad y las mejores practicas para su concrecion y exitosa puesta en marcha en
beneficio de los usuarios de la industria de la salud de la regién Nororiental de
Colombia, con monitoreo continuo y soporte a los pacientes que requieren saber

acerca de la evoluciéon permanente del servicio solicitado.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Diagnéstico del estado actual, identificando el problema a solucionar con el
proyecto.

» Analisis de las partes interesadas (Stakeholders), determinando el registro de
las mismas, sus expectativas a nivel de Importancia, Poder e Interés,
permitiendo generar las estrategias propias para la gerencia sobre los mismos.

» Andlisis de la oferta y demanda del bien o servicio que el proyecto generara.

A\

Identificacion de la situacion para el caso en que no existiese el proyecto.
» Elaborar el al andlisis técnico de la ingenieria del proyecto de las alternativas
técnicas que permitan determinar los costos de inversion y los costos de

operacion del proyecto.
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Establecer el tamafio del proyecto que permita determinar su capacidad
instalada a nivel de infraestructura, bienes, insumos y mano de obra
requeridos.
Establecer las regulaciones, normas y metodologias que permitan optimizar el
servicio a obtener tras la implementacion del Call Center del HIC.
Elaborar la Ficha ambiental.
Elaborar la evaluacion socio-econémica del proyecto que permita determinar la
conveniencia de su ejecucion, incorporando los costos ambientales
Elaborar la evaluacién financiera pertinente del proyecto que permita
determinar su sostenibilidad a nivel de la operacién del Call Center.
Elaborar el analisis cualitativo de los riesgos positivos y negativos del proyecto
(oportunidades y amenazas), identificados y priorizados, asi como su
respectivo plan de respuesta.
Establecer las conclusiones que permitan determinar y recomendar una de las
siguientes decisiones:

v Continuacion del proyecto

v" Reformulacién del proyecto

v" Aplazamiento del proyecto

v' Cancelacion y abandono del proyecto
Documentar las diferentes metodologias aplicadas (ITIL, IEEE e ISO),
utilizadas como base fundamental para la operacion.
Establecer las diferentes métricas de calidad a nivel de auditoria e inspeccion
de los avances del proyecto, a fin de generar los diferentes hitos de revision y
comprobar la efectividad del proyecto a nivel de progreso y estado del mismo

por cada entregable.
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2.3 ALCANCE

Elaboracion del andlisis técnico y econdmico de la alternativa ofrecida en el
proyecto de implementacién del Call Center para la Zona Franca Hospitalaria a

nivel de Hospital Internacional de Colombia.

El estudio contempla la discriminacion de costos de infraestructura (redes de
datos), implementacion de solucion informatica que atienda las solicitudes
realizadas por parte de los usuarios, adquisicion de la mano de obra especializada
y certificada para la atencion en primer, segundo Yy tercer nivel a usuarios finales e
insumos requeridos para la operacion propia del Hospital Internacional de

Colombia de vista al paciente.

Dentro del estudio se hara el analisis pertinente al medio ambiente, el impacto
social y los efectos que involucran el buen funcionamiento del Call Center en pro
de los usuarios, a nivel de Responsabilidad Social, a fin del beneficio en el
bienestar de los mismos en la region oriental del pais, abarcando la region del

Gran Santander (Norte y Sur) y sur del Cesar.

Andlisis de la implementacion de los servicios especializados de atencion a
usuarios con base en la metodologia ITIL Version 3.0 2011, abarcando la
infraestructura tecnolégica de telecomunicaciones, redes de datos, transferencia
de informacién y consulta en linea de servicios propios del negocio, a través de las
etapas de Estrategia de Servicios, Disefio de Servicios, Operacion de Servicios,
Transicién y Mejoramiento Continuo, en pro de la prestacién optima de la atencién
a los usuarios, desde la solicitud de una consulta médica, su evolucion y
trazabilidad, hasta la consulta en linea del estado de servicios, consultas por
categoria y especialidad médica y entrega de reportes integrados con las
Unidades que componen la red de proveedores propios y tercerizados con que

cuenta el HIC.
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Se contempla la implementacion del Call Center con base en las bases juridicas y
las normas esenciales para el montaje de equipos de comunicaciones y
escalamiento de servicios propios del negocio con base en las buenas practicas

utilizadas internacionalmente.

Se hard la identificacion de los riesgos negativos (amenazas), su priorizacion y
analisis cualitativo para obtener los diferentes planes de respuesta basados en

mitigacion, evitacion o transferencia.

Se estableceran las posibles estrategias inherentes a la explotacién, comparticién
o ampliacion de los riesgos positivos (oportunidades), que podria conllevar la

implementacion del Call Center.

2.3.1 Requerimientos Funcionales del Alcance. Se reconocen como aquellos
factores sin los cuales el Call Center del HIC' estaria con alto riesgo de no
funcionar de forma éptima. Tales son:

v" Infraestructura fisica y obra civil en estado 6ptimo

v Infraestructura tecnoldgica de redes de datos

v" Infraestructura de telecomunicaciones

v Infraestructura de hardware a nivel de servidores y equipos de cémputo para
agentes

v Plataforma de software

v Aplicacién de gestion de servicios

v Agentes de servicio

v Seguridad del Call Center

v' Usuarios y pacientes que procuran el servicio

v" Metodologia de servicio a nivel de la buena practica

v' Personal especializado para la atencion del servicio localmente y en sitio

v Transporte de pacientes (ambulancias, helicopteros, etc)

LHIC: Hospital Internacional de Colombia
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v
v

Gerente del Call Center

Servicios publicos

2.3.2 Requerimientos No Funcionales del Alcance. Conocidos como aquellos

factores que, de faltar parcial o totalmente, no ponen en riesgo el éptimo

funcionamiento del Call Center del HIC, tales como:

v
v
v

Factor climatico
Acceso a internet

Carencia de personal por debajo del 20% inclusive

2.3.3 Factores de Exito del Proyecto

AR NERNEEN

\

v

Elaboracion de un plan gerencial adecuado

Disponibilidad presupuestal

Tecnologia disponible con soporte y mantenimiento continuos

Sinergia entre el equipo de trabajo (agentes del Call Center y profesionales que
atienden y resuelven los eventos del servicio)

Continuidad del negocio

Personal idoneo en la atencién de servicios, de forma solicita, oportuna y
proactiva

Personal idoneo en la prestacion de servicios de salud, directamente ante los
pacientes que utilizan el servicio

Cumplimiento en los acuerdos de niveles de servicios a nivel de tiempo, costo
y atencion

Adecuada y eficiente gerencia del proyecto

2.3.4 Supuestos

v

Licencia ambiental para el funcionamiento de la Zona Franca Hospitalaria en la

region de Menzuli
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Capacidad y disponibilidad presupuestal de los patrocinadores del proyecto
Disponibilidad del personal idoneo para la contratacion del mismo en todos los
niveles de atencion

Infraestructura administrativa del Hospital Internacional de Colombia, para la
contratacion del personal idoneo en todos los niveles

Potencial de pacientes y usuarios finales del Call Center

Adecuada planeacion estratégica de la empresa patrocinadora y gestora del
proyecto

Existencia de los elementos aptos y adecuados en los proveedores del
mercado de los mismos para una arquitectura tecnoldgica que involucre

buenas practicas, hardware, software y comunicaciones

2.3.5 Restricciones

\

Apoyo gubernamental, teniendo en cuenta que el capital inmerso en el
proyecto es privado.

Medidas fisicas del edificio adecuado para la implementacion del Call Center
Demanda de servicios

Disponibilidad de las entidades promotoras de servicios de salud (EPS e IPS)
para acogerse a la centralizacion de los servicios que estas prestan en un solo
lugar

Disponibilidad inmediata de personal operativo del Call Center, con dominio de

idioma inglés.
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3. ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL Y ESPECIFICO

3.1 ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL

Comprende las principales dimensiones o fuerzas externas, potencialmente

relevantes al proyecto, pero que se encuentran fuera del control de éste.

3.1.1 Dimensién tecnoldgica. Las buenas practicas a nivel de tecnologia, se han
extendido hacia todas las disciplinas del mercado actual. La implementacién un
Centro de Servicios es una de ellas, facilitando las labores propias de atencién a
usuarios, manejo y gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que
redundan en beneficio de los usuarios que las interponen. Los servicios propios de
la salud, se centran en soluciones informéticas que se encargan de manejar los

temas de consulta externa, consulta especializada y gestién de historias clinicas.

En Colombia actualmente no existe tecnologia aplicada a la gestion de servicios
hospitalarios a través de lineas especializadas, que permitan involucrar mas de
una Entidad; esto es, se centraliza el manejo de consultas e historias clinicas en
cada una de las Entidades Prestadoras de Servicios de Salud, limitando las
acciones del usuario respecto de su trazabilidad, transferencia y seguimiento de
eventos puntuales a nivel administrativo, desde la consulta externa, pasando por
las transacciones de autorizacion, validacion de datos y concrecion de estado y
pagos del afiliado hasta intervenciones quirdrgicas o tratamientos a largo plazo.

El funcionamiento del ciclo manual del servicio hospitalario individual para cada
usuario se centra en el siguiente proceso:
v Solicitud de citas médicas a través de una linea telefénica por cada EPS

v' Asistencia por parte del usuario a la cita sefialada, de acuerdo con la
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disponibilidad del médico

Atencién primaria, de acuerdo con los diagnésticos propios de la consulta en si
misma (triage?, signos vitales, sintomatologias, etc).

Remision del usuario (paciente), hacia un nivel superior (médico especialista),
o laboratorio clinico (exdmenes de laboratorio clinico)

Manejo de posologias, recetas y remision a tratamientos especificos, cirugias
o estudio por parte de otro u otros especialistas.

Informacién actualizada acerca de entes externos que complementan el
servicio de atencion a los pacientes encapsulado y atendido en el Call Center
(Dispensarios de medicamentos, laboratorios clinicos de rutinay

especializados, clinicas adscritas, etc.)

Los centros de atencion telefénica de las EPS, tienden a ser un concentrador de

llamadas con fines mas administrativos, teniendo en algunos casos, un servicio

de médico virtual, a través de un chat privado (extranet), en el cual se realiza una

atencion primaria.

La tecnologia usada actualmente a nivel mundial para la implementacion de Call

Center especializado, se basa en la aplicacion de tres (3) niveles de

componentes:

v
v

Hardware, infraestructura y sistemas de comunicaciones

Software, a través de soluciones especificas para la atencion de servicios y su
gestion

Aplicacion de la buena préactica ITIL, que permite la implementacion de los
servicios propios del Call Center y su objetivo principal, con base en fase o
etapas que van desde la estrategia de servicios hasta el mejoramiento

continuo.

? Triage: Toma primaria de signos vitales, tension arterial y temperatura corporal realizada al
paciente antes de ser encaminado hacia la consulta externa o urgencia respectiva, de acuerdo con
las condiciones en que asista el mismo

25



3.1.2 Dimension economica. En Colombia, existe una asociacion especializada
en Call Center, encargada de agremiar a las empresas que destinan recursos para
la implementacion de estos sitios, propendiendo por establecer ciertas y
determinadas normas de ética, operacion y estrategia, ofreciendo beneficios tales

como:

v' Asesoria para implementacion. Hace referencia a los métodos, mejores
practicas y esquemas mas recomendables para la implementacion y puesta en
marcha de un Call Center, con base en todos los elementos de tecnologia,
servicios y empaquetamiento de servicios propios del negocio dentro de una

arquitectura basada en la metodologia ITIL®

v' Asesoria juridica. Hace referencia a los servicios propios de la base juridica
que involucran el cumplimiento de términos contractuales, contraidos con
terceros o adjudicados a los mismos, teniendo en cuenta las clausulas que se
establecen al momento de realizar los términos que enmarcaran los servicios

gue se presten por parte del Call Center.

v’ Cédigo de ética y conducta®. Hace referencia al cédigo de conducta, ética y
regulacion de la operacion de los Call Center en Colombia, correspondiendo a

los acuerdos comerciales establecidos.

3.1.3 Dimension social, cultural y demografica. Segun la Asociacion
Colombiana de Contact Centers & BPO5, a la fecha de Diciembre de 2012 se
generan:

v' Empleos directos en operacion de servicios dentro del Call Center: 5000

v' Empleos directos en cadena de abastecimiento a nivel de atencién de

3 ITIL: Information Technology Infraestructure Library

* Codigo de Etica y Autorregulacién, Asociacién Colombiana de Contact Centers & BPO, Mayo de
2011

® BPO: Business Process Outsourcing (Proveedores de procesos para el negocio y su continuidad)
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pacientes: 5,800
v' Empleos indirectos: 4,500

Esta situacién conlleva un desarrollo sostenible de la regién de Santander, dado

por el impacto social generado por empleos remunerados.

Esta situacion permitira generar cerca de 10,000 empleos en el éarea
metropolitana de Bucaramanga, contemplando los municipios de Bucaramanga,
Floridablanca, Piedecuesta, Giron y Lebrija, permitiendo asi reducir el indice de
desempleo de la regién y favoreciendo un amplio rango de familias, que podria

ascender al numero de 40,000.

Como parte del proceso de gestidén y operacién del Call Center, se permitira la
generacion de empleo y a su vez recuperacion de la confianza perdida por

parte de algunos pacientes y usuarios del servicio de salud de Santander.

Con la generacion de empleo, se incrementaran el nivel de ingresos, la calidad de

vida y se mejoran los niveles de educacion, cultura y conciencia ciudadana.

3.1.4 Dimensién internacional, politica y legal En Colombia no existen normas
gue puntualmente rijan o se refieran al funcionamiento de un Call Center ni a su
implementacion. Los aspectos legales se limitan a las leyes que aplican sobre la
contratacion de personal y las que son inherentes al tipo de empresa que se
conforme para realizar esta labor, por lo cual se deben tomar todas las medidas
pertinentes que garanticen la funcionalidad y la calidad en la prestaciéon de los
servicios del sitio con vista a los usuarios (pacientes) que a la postre seran

beneficiados con los servicios prestados por el Hospital Internacional de Colombia.

De otra parte, existen unas normas internacionales, o estandares que definen

como debe ser ordenados e instalados los elementos de tecnologia involucrados,
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tales como:

EIA/TIA. Electronic Industries Alliance/Telecommunication Industry Association:
Referencia todas las medidas y normas que rigen la construccion de un centro de
computo con la capacidad necesaria, tomando en cuenta la seguridad, la exactitud
en los elementos, calidad de los componentes, infraestructura de hardware,
cableado de datos, voz y video. Las Normas y Publicaciones de Ingenieria de
TIA/EIA se disefian con el objetivo de servir al interés publico eliminando los
malentendidos entre fabricantes y compradores, facilitando la intercambiabilidad y
mejoramiento de los productos y ayudando al comprador a seleccionar y obtener
con la menor demora posible el producto mejor adaptado a sus necesidades

particulares.

IEEE. Institute of Electrical and Electronics Engineers: Asociacion técnico-
profesional cuyo trabajo es promover la creatividad, el desarrollo y la integracion,
compartir y aplicar los avances en las tecnologias de la informacion, electrénica y

ciencias en general para beneficio de la humanidad y de los mismos

ISO. Internacional Organization for Standarization: Ente internacional vy
mundialmente constituido, encargado de promover el desarrollo de normas
internacionales de fabricacion (tanto de productos como de servicios), comercio y
comunicacion para todas las ramas industriales a excepcion de la eléctrica y la
electrénica. Su funcion principal es la de buscar la estandarizacion de normas de
productos y seguridad para las empresas u organizaciones (publicas o privadas) a

nivel internacional.

3.1.5 Dimension del entorno fisico y el medio ambiente. Los Call Center son
también llamados Centros de Contacto (Contact Centers) y son operados
generalmente mediante un amplio espacio de trabajo dispuesto para los agentes o

ejecutivos de contact center, provisto de estaciones de trabajo que incluyen
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computadores, teléfonos, auriculares con micréfonos (headsets o diademas),
conectados a interruptores telefénicos y una o mas estaciones de trabajo

pertenecientes a los supervisores del sector.

El Call Center puede ser operado independientemente o puede estar
interconectado con otros centros, generalmente conectados a una corporacion

computarizada, que actiia como soporte tecnoldgico interno.

Cada vez es mayor la implementacién de nuevos y mejores portales de voz e
informacién que se vinculan al desarrollo de nuevas tecnologias, favoreciendo la
integracion de todos los canales comunicacionales del consumidor; mediante la
implementacion de tecnologia CTI6, que consiste en una serie de dispositivos de
comunicaciones que se instalan y ponen en marcha de forma integrada con un

sistema especializado de cdmputo y servicios informaticos.

La mayoria de las mas reconocidas e importantes empresas usan los Centros de
Contacto o Call Centers para interactuar con sus clientes, ya sean empresas de
servicio publico, firmas de pedidos por catalogo, atencion al cliente, agentes de
cobranza, telemercadeo, atencion y entrega de servicios de transporte, alimentos

y soportes operativos varios con relacion a empresas de software y hardware.

Muchos comercios utilizan los Centros de Contacto incluso para el desarrollo de
sus funciones internas a través de los mismos, incluyendo mesas de ayuda y

soporte de ventas.

Expresado en terminologia especificamente técnica, Un Call Center o Centro de
atencion de llamados entrantes (INBOUND) o salientes (OUTBOUND) es una
herramienta de comunicacién y relacion con los Clientes que utiliza el TELEFONO
como medio de comunicacion basico gestionado por "PERSONAS HUMANAS” en

6 (Computer Telephony Integration)
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conjunto a los recursos humanos, fisicos y tecnolégicos necesarios y disponibles,
basados en metodologias de trabajo y procesos determinados y adecuados, para
atender las necesidades y dar servicio a cada “CLIENTE UNICO” con el objeto de
atraerlos y fidelizarlos con la organizacién y permitir su viabilidad, con un
esquema de gestiébn basado en las buenas préacticas como ITIL. Lo anterior no
tiene un impacto tan evidente sobre el ambiente y la ecologia y se limita al
desperdicio tecnologico, si no se contemplan a su vez buenas practicas como
manejo de temperaturas adecuadas, gestion de basuras, politica de cero papel y

manejo de residuos tecnolégicos.

3.1.6 Analisis del entorno especifico. La exposicion ambiental y el riesgo que
conlleva la instalaciéon y puesta en marcha de un Call Center es minima y se limita
al impacto que la edificacion en si misma puede ejercer sobre el ecosistema.
Hablar de Call Center ecolégico es un tema que asalta a las grandes
agremiaciones que aunan esfuerzos por disminuir los residuos y efectos
tecnolégicos naturales ante la presencia de centros de codmputo y datacenters?. El
desperdicio tecnoldgico es minimo, teniendo en cuenta que la politica fundamental
del Call Center para el HIC sera de “Cero Papel”, la cual consiste en la abolicién
de papeleria al maximo, acudiendo siempre a herramientas informaticas para la

gestion documental.

A nivel de tecnologia, los residuos de papel no existiran, por lo cual no habra
utilizacién de impresoras, reduciendo con ello el uso de tintas no biodegradables

ni hollin por desgaste de maquinas de impresion.

Es importante tener en cuenta que para este proyecto, se estima que la cantidad
de basuras y desechos que provengan del Call Center, seran manejados

directamente por la Zona Franca Hospitalaria, como parte del conjunto de

" Datacenter: Centro especializado en almacenamiento, procesamiento y trafico ordenado de datos
con las herramientas tecnolégicas y de punta adecuadas para su uso y manejo.
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edificaciones.
Una vez analizadas los diferentes aspectos correspondientes al entorno del
proyecto, se concluye que bajo estas circunstancias el proyecto es viable y puede

procederse con la fase de factibilidad del mismo.

Figura 1. Organigrama del Call Center o Contact Center del HIC

Comité de
Gerencia HIC

Soporte Juridico , Cerente Call Soporte
P Center Administrativo

’
. ﬁ S .

. . ) Ingeniero de Ingeniero de

Auditor de Calidad Coordinador Call Comunicaciones Soporte
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4. ESTUDIO DE MERCADOS

“Colombia es la mejor opcién para el desarrollo de proyectos de inversion en el
sector de BPO&O, KPO y centros de servicios compartidos que estén buscando
un mercado local atractivo, una fuerza laboral de alto nivel y disponible y una

posicion estratégica para proveer servicios a América y Europa.

En Diciembre de 2011, la empresa de investigacion y consultoria Gartner ratificd
por segundo afo consecutivo a Colombia en el reporte “Top 30 Locations for
Offshoring”. Esta publicacion es realizada anualmente por los especialistas de
BPO de esta empresa los cuales coinciden en el potencial que tiene el pais en

este sector a nivel mundial.

v La industria de Servicios de Tl & BPO en Colombia crecié 61% en los ultimos
cuatro afos.

v" Segun la Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO, durante el 2011
se generaron 84.000 empleos en BPO de Voz Basico (Operaciones de Call
Centers y Contact Centers principalmente).

v Las exportaciones de servicios de voz han presentado un crecimiento superior
a 150% entre 2006 y 2011.

v" Segun el IMD, Colombia ocupa el segundo puesto en educacion universitaria
de América Latina, lo cual ofrece un recurso humano calificado para
operaciones de mayor nivel de especializacion.

v" El Gobierno Nacional, a través del Programa de Transformacion Productiva, ha
disefiado un plan de fortalecimiento de la industria con un gran énfasis en

actividades de alto valor agregado.

Estas son tan solo algunas de las razones para invertir en tercerizacion de
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servicios, lo invitamos a que conozca en detalle estas y mas razones para hacer

de Colombia el destino escogido para sus proyectos”.8

Segun la misma informacién consignada en la fuente anterior, “Colombia es la
mejor opcion para el desarrollo de proyectos de inversion en el sector de BPO&O,
KPO y centros de servicios compartidos que estén buscando un mercado local
atractivo, una fuerza laboral de alto nivel y disponible y una posicidon estratégica

para proveer servicios a Ameérica y Europa.”

Algo que puede fundamentar estas afirmaciones, es el hecho de que en Colombia
el alfabetismo sobrepasa el 90%, y el auge del bilingliismo es mayor en los ultimos
5 afos en el pais, teniendo en cuenta que para las labores propias de los agentes
del Call Center del HIC sera indispensable el manejo de la lengua materna
Espafiol y fluidez en el idioma inglés. Igualmente, el pais se prepara para
aumentar el nivel de bilingtismo, de acuerdo con los datos obtenidos del Servicio

Nacional de Aprendizaje — SENA, que se reflejan en la tabla 1.

Tabla 1. Perspectiva de alcance para bilingliismo para la educacion en

Colombia

METAS

2007 - 2012

2019

Mejorar el nivel de
competencia

comunicativa en inglés

40% de los estudiantes
de grado 11 con nivel
intermedio de inglés

100% de los
estudiantes de grado
11 con nivel intermedio
de inglés

de los estudiantes de
basica y media

Mejorar el nivel de
competencia
comunicativa y

metodologia en inglés
de los docentes

50% de los docentes
de nivel intermedio.
60% de los docentes
alcanzan el nivel
intermedio-avanzado

100% de los
estudiantes alcanzan el
nivel intermedio-
avanzado

® Invierta en Colombia. Inversion en el sector tercerizacion de servicios BPO en Colombia [en linea]
disponible en: http://www.inviertaencolombia.com.co/sectores/servicios/tercerizacion-de-servicios-
bpo.html
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METAS 2007 - 2012 2019
Mejorar el nivel de los | 30% de los estudiantes | 100% de los nuevos

estudiantes de | en nivel avanzado. egresados alcanzan el
Licenciatura en Idiomas | 80% de los estudiantes | nivel avanzado
(futuros docentes) en nivel intermedio-

avanzado

4.1 COSTO DE MANO DE OBRA PARA AGENTES DEL CALL CENTER

Con base en el perfil solicitado para cumplir con los requisitos del cargo de agente
u operador del Call Center del HIC, el valor esperado por cada uno de estos
cargos sera de $COP 1°300,000.00 para trabajadores con perfil académico, con
disponibilidad de trabajo en 3 turnos y fines de semana. Colombia se convierte en
una gran fuente de oportunidad laboral para entes extranjeros, habida cuenta de

su buen manejo del idioma espafiol y buen acento, amabilidad y educacion.

4.2 INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES EN COLOMBIA

La infraestructura de comunicaciones en Colombia ha crecido raudamente, y se
han incrementado los contratos con las grandes entidades de suministro de redes
y telefonia a nivel de los hogares. Cerca del 75% de los hogares posee por lo
menos un servicio de acceso remoto, facilitando el acortamiento de distancias. El
costo promedio de este servicio es de $COP 60,000.00, cifra que no es tan dificil

de alcanzar por un ciudadano normal.

Segun la pagina www.colombiadigital.net, el pais cuenta con siete (7) cables
submarinos de transporte de datos a Internet. Estos son:

v Arcos

v Maya-1/ SAC-LAN
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Ameérica Movil 1
CFX-1
GlobeNet
SAm-1

Pan American

SRR NN

4.3 POLITICAS GUBERNAMENTALES PARA EL SECTOR

Es claro, grandes multinacionales han encontrado en Colombia el sitio perfecto
para implementar sus Call Center, aprovechando los costos de infraestructura y la
gran oportunidad de generacion de empleo que esto implica. Algunas como Sitel,
Atento, Digitex, entre otras, han generado mas de 10,000 empleos directos en los
ultimos 3 afos, provocando incluso que las empresas locales también incursionen
en el negocio de los Call Center & BPO, con mejores oportunidades de
crecimiento y rentabilidad, como Coldatos, ETB, Frisby, Américas, entre otras, sin
contar las empresas privadas mixtas y locales como la banca (citi, Bancolombia,
banco de Bogota, entre otros), los seguros (Mapfre, Sura, entre otros) y otros

sectores industriales en general.

4.4 BENEFICIOS TRIBUTARIOS

“El Estado en su deber de proteger a todos sus habitantes, en especial a aquellos
que por su condicion fisica 0 mental estan en una debilidad manifiesta frente a los
demas, ha generado una serie de mecanismos para proteger a este sector de la

poblacién, desde el campo laboral, educativo, recreativo, etc.
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La Ley 361 de 1997 cred mecanismos para integrar a las personas con alguna
limitacién, entre ellas una serie de estimulos tributarios y ventajas competitivas
para quien les vincule mediante contrato de trabajo:
v Deduccién en la Renta
El empleador que contrate Personal con Limitacion y que esté obligado a
presentar de renta y complementarios, tiene derecho a deducir de la renta el
200% del valor de los salarios y prestaciones sociales pagados durante el afio
o periodo gravable a los trabajadores con limitacién, mientras esta vinculacién

laboral subsista.

v Menor Cuota de Aprendices
El empleador que esté obligado a cumplir una Cuota de Aprendices, reducira
en un 50% la cantidad de aprendices que debe vincular, si los contratados por
el son personas con discapacidad comprobada no inferior al 25%. Por
ejemplo, el empleador que debe vincular 10 aprendices puede contratar sélo 5

y con eso cumplir la cuota de aprendices.

v Ventajas parala empresa en Licitaciones Publicas
La persona o empresa que contrate personal con limitaciones sera preferido en
igualdad de condiciones en procesos de contratacién estatal por licitacion

publica, si la némina cuenta con minimo el 10 % de empleados con limitacion;

v Créditos con entidades estatales
Prelacion en el otorgamiento de créditos subvenciones de organismos
estatales, siempre y cuando estos se orienten al desarrollo de planes y
programas que impliquen la participacion activa y permanente de personas con

limitacion;

36


http://www.actualicese.com/actualidad/2008/05/28/contratos-de-aprendizaje/

v Preferencia de sus productos adquiridos por el Estado
Las entidades estatales de todo orden, preferirdn en igualdad de condiciones,
los productos, bienes y servicios que les sean ofrecidos por entidades sin

animo de lucro constituidas por las personas con limitacion.

Nota: la limitacion debe ser mayor al 25%

Pero no es cualquier limitacion por parte del nuevo empleado permite acceder
a estos beneficios. La Ley 361 de 1997 establece que la Persona con
Limitacion que se contrata debe tener minimo una limitacion no inferior al
25%, lo cual lo puede calificar la EPS o la ARS del Sistema de Seguridad

Social en Salud al que se encuentre afiliado la persona que se contrata.”9

Con lo anterior, se tiene una gran ventaja para las empresas que contraten
personas que cumplan con los requisitos del perfil (estudiantes de universidad,
profesionales, etc) y que a su vez, tengan alguna limitacion o sufran de
discapacidad. Igualmente, aumentara la tasa de empleo de las personas con

estas caracteristicas.

4.5 DESCRIPCION GENERAL DE UN CALL CENTER

Existe una terminologia particular que identifica el funcionamiento y la estructura
de un Call Center. Un Call Center es un area donde agentes u operadores
especialmente entrenados reciben o realizan llamadas hacia y/o desde: clientes
(externos o internos), socios comerciales, compafiias asociadas u otros. La
mayoria de las mas reconocidas e importantes empresas usan los servicios de un
Call Center para interactuar con sus clientes y/o usuarios, ya sean empresas de

servicio publico, de ventas de productos o de servicios. Asi mismo, otras

° Actualicese Informacién Contable y Tributaria al dia. 5 beneficios econémicos de contratar
personas con limitaciones [en linea] disponible en:
http://actualicese.com/actualidad/2008/08/14/beneficios-de-contratar-limitados/
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empresas los utilizan incluso para el desarrollo de sus funciones internas a través
de los mismos, incluyendo servicios como las mesas de ayuda y el soporte de

ventas.

Los objetivos de un Call Center especializado en las llamadas entrantes (Inbound)
pueden ser multiples, teniendo como ejemplo los que se mencionan a
continuacion:

v Lineas de atencién de servicio a clientes

v Recepcion de llamadas para ventas telefonicas

v" Toma de citas de servicios médicos
v

Servicios de soporte, mesa de ayuda o help desk

4.6 MERCADO MUNDIAL
A continuacion, se cita la historia, origenes y evolucion del Call Center10:

“El origen de los call center se remonta al afio 1876 en Estados Unidos, cuando
Graham Bell, inventor del teléfono, cred la empresa Bell Telephone (posterior
AT&T), el primer centro nacional de ventas por teléfono en la ciudad de Kansas. El
incremento del uso del teléfono en EE.UU. hizo posible apreciar sus posibilidades

en el ambito empresarial.

De esta manera, muchas empresas encontraron en este nuevo método vinculado
a la telefonia una excelente oportunidad y una innovadora forma de relacionarse

con sus clientes.

' Tomado de “La industria de los Call Center y sus Condiciones Laborales”, Departamento de
Estudios, Direccion del Trabajo, 2010, “Atendiendo a los Clientes de los Clientes”, Carolina Lépez
Inostroza, Santiago de Chile, Diciembre de 2010
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Las compafiias comenzaron a publicar su niumero de teléfono en anuncios de
prensa y a recibir llamadas de sus clientes, con lo cual aparecié la funcion del
operador telefénico, empleado contratado Unica y exclusivamente para atender el
teléfono. A medida que el volumen de llamadas fue creciendo, las empresas
fueron incorporando un equipo de personas para dar ese servicio. Posteriormente,
con la revolucion tecnoldgica, aparecen centrales dedicadas exclusivamente a
desarrollar esta funcion, con herramientas que gestionan el flujo de llamadas y
sistemas automaticos de atencion al cliente, como las que es posible observar hoy

en dia.

La experiencia estadounidense es llevada a Europa; los primeros call center
aparecen en los afios 70, de la mano de multinacionales norteamericanas como
IBM, AMEX, 3M, Rank Xerox y Kodak que implementan alli la experiencia que

tuvieron en Estados Unidos y que afios después fue llevada al resto del mundo.

Segun Micheli (2007)11, en relacion con el despliegue local y global de la industria
del call center, éstos pasaron de ser servicios que ofrecian las mismas empresas,
a ser un servicio de outsourcing, es decir, a ser ofrecido por empresas dedicadas
integramente a desarrollar las diversas practicas de call center. Estas nuevas
empresas han sido las propulsoras de la internacionalizacion de la industria. La
difusion y adaptabilidad de la tecnologia necesaria para la implementacién de un

call center permitié que se adoptara en naciones de desarrollo medio.

En la actualidad, la industria de los call center emplea en el mundo a un niamero
cercano a los 8 millones de trabajadores, distribuidos en 4,8 millones de pustos de
trabajo, de las cuales Estados Unidos representa el 55%, equivalente al 2% de su

fuerza laboral, seguido por el Reino Unido, Alemania y Francia. A nivel planetario,

1 MICHELI, J. Los Call Centers y los nuevos trabajos del siglo XXI. Confines N° 005, Instituto
Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM), Monterrey, México, 2007.
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factura alrededor de US$180 billones al afio12. Existen estimaciones aproximadas
acerca de la fuerza de trabajo que posee el sector en diversos paises. La
complejidad de la industria, donde hay muchas empresas que realizan esta
actividad internamente, dificulta pesquisar con precision la cantidad de
trabajadores del rubro. Se calcula que en EE.UU. alcanzarian a ser entre 2,5y 6,5
millones de empleados (Moss, Salzman y Tilly, 2004); en Europa serian alrededor
de 750 mil (Datamonitor, 2004), solo en Francia cerca de 200 mil (Novethinc,
2005), en México 190 mil (Instituto Mexicano de Telemarketing, 2005) y por ultimo
en Centroamérica y el Caribe llegarian a cerca de 24 mil (empresa Avaya)13.”

“Los centros especializados en las llamadas salientes (Outbound) pueden ofrecer

servicios tales como los que se listan a continuacion:

v" Venta telefénica de servicios
v" Encuesta telefénica y levantamiento de datos

v" Servicios de cobranzas o transacciones financieras

El Call Center puede ser administrado directamente con tecnologia propia o puede

contratarse como un servicio externo, lo que se conoce como “outsourcing”.

Hasta hace unos afios muchas empresas buscaban tercerizar su Call Center en la
modalidad de outsourcing y es asi como se ha generado una industria completa
en torno a esta actividad. Pero las nuevas tecnologias han dado un vuelco a esta
situacidon de modo que se hace incluso mas rentable tener una infraestructura
propia para el Call Center y en la mayoria de los casos con tecnologia mas

reciente y avanzadal4.”

2 KREMERMAN, M. En la ruta del trabajo decente: analisis de los sectores salmonicultura, call
center y agroexportacion, Terram Publicaciones, RPP Informe N° 20, Santiago de Chile, 2005.
13 .
MICHELI, J., op. cit.
 Tomado de “Guia para implementar un Call Center’, DreamPBX, 2011
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Tras el estudio de marcados, se concluye que el proyecto es viable, teniendo en
cuenta el crecimiento de las arquitecturas Call Center en el pais y de forma
globalizada se ha convertido en una forma inteligente de acercarse a los usuarios

y de generar bienestar econdmico y operativo entre los entes involucrados.

De igual manera, la continuidad del negocio, con base en el crecimiento
mencionado, garantiza que esta modalidad de atencion al cliente o usuario
paciente del Hospital Internacional de Colombia, tendra el respaldo absoluto de la
tecnologia para la consecucion de sus metas personales a nivel de salud, con

buena, pronta, oportuna y continua atencion.

El crecimiento de los servicios de atencion al cliente se ha incrementado gracias a
la incursion del negocio offshore outsourcing, tendencia mundial de mover
servicios de paises en los costos son mas altos (Estados Unidos, Inglaterra,
Francia, Espafa), hacia aquellos donde son mas bajos (India, Filipinas, México
entre otro). Dicho movimiento incide de manera directa en la disminucion del
empleo en los paises demandantes del servicio, o que ocasiona la protesta social
y lleva a que estos coloquen barreras para la ejecucion del Offshore Outsourcing.
No obstante, debido a que no hacer offshore outsourcing en este mundo
globalizado afecta la competitividad de las empresas, en los Ultimos afios se estan

bajando las barreras para su realizacion.

Las empresas, sobre todo americanas, utilizan esta modalidad para reducir costos
operativos de mano de obra, servicios publicos y asi ofrecen empleo en paises
menos favorecidos. En Estados Unidos, la marca DELL Cumputing ha generado
cerca de 150,000 empleos al ubicar Call Centers en diferentes paises de Sur y

Centro América, por ejemplo.
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Segun la publicacién “servicios de contact center basados en offshore
outsourcing”, en la siguiente tabla se muestra el crecimiento mundial de servicios

de atencion al cliente en billones de délares.

Tabla 2. Crecimiento mundial de servicios de atencién al cliente (billones de

délares)
LUGAR DE LAS | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 TASA
EMPRESAS ANUAL
América 33,36 | 38,36 | 44,12 | 50,74 | 58,35 | 63,70 16%
Asia Pacifico 6,48 | 7,39 | 8,42 | 9,60 | 10,94 | 12,45 15%
Europa, Oriente 16,20 | 18,31 | 20,69 | 23,38 | 26,41 | 29,67 14%
Medio y Africa
TOTAL 56,04 | 64,06 | 73,23 | 83,72 | 95,70 | 105,82 15%
Fuente: IDC

De igual manera ha habido un incremento en la exportacion de servicios a Contact
Center remotos. Los datos mas recientes muestran un gran avance a nivel del
negocio de forma globalizada y el comportamiento puede llegar a interpretarse
como que serd el negocio mas préspero. La siguiente tabla muestra la tendencia

de los ultimos afios:

Tabla 3. Porcentaje de servicios de call center exportados hacia paises

diferentes al ejecutor del servicio

FUENTE ANO PAIS PORCENTAJE
Duke University (207) 2006 | India 29%
Duke University (207) 2007 | Filipinas 17%
Duke University (207) 2008 | Latinoamérica | 16%
Duke University (207) 2010 | Canada 9%
Duke University (207) 2011 | Otros 29%

Finalmente, en un estudio de Kearney (2007), realizado en 2006, se concluyé que

los diez paises mas atractivos para la localizacion del servicio offshore eran, en
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este orden: India, China, Malasia, Tailandia, Brasil, Indonesia, Chile, Filipinas,
Bulgaria, México, Colombia, Costa Rica, Guatemala y Honduras.

En Colombia, existen cerca de 120 call center ubicados en diferentes partes del
pais siendo Bogota, Medellin y Cali los mas importantes y con mas afluencia de
servicios atendidos. Aunque no hay una estadistica puntual y muy certera, cerca
del 60 por ciento de las grandes empresas del pais han implementado o
tercerizado su area de servicio al cliente manejando dicha labor a través de
diferentes empresas que facilitan dicha labor a través de sitios especializados, con
personal propio y herramientas tecnoldgicas de avanzada, con lo cual garantizan
un gran numero de servicios atendidos de forma efectiva, sin alterar el normal
desenvolvimiento de las empresas contratantes y contado con personal altamente
capacitado. En la siguiente tabla, emanada de la Asociacibn Colombiana de
Contact Centers & BPO, se pueden observar las empresas que se dedican a esta
labor, con su ubicacién. El orden no necesariamente indica su posicionamiento en

el negocio a nivel nacional:

Tabla 4. Algunos ejemplos de Call Center en Colombia

UBICACION EN
CALL CENTER SECTOR COLOMBIA

Call Center Américas Varios Bogota

Atento Varios Todo el pais
Radiotaxi Aeropuerto Transporte urbano Bogota

Adecco Gestion Humana Bogota

ACS Multi-voice Xerox Equipos de oficina Bogota

Frisby Comidas Medellin

Claro (Comcel y Telmex) Comunicaciones Todo el pais
Avaya Telecomunicaciones | Bogota

Avanza Varios Bogota

BPM Consulting Varios Bogota

AECSA Abogados Bogota

Allus Global BPO Center Varios Bogota

Andicall Varios Bogota
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UBICACION EN

CALL CENTER SECTOR COLOMBIA
Aspect Varios Bogota
Atlantic International BPO Varios Bogota
Bilateral Varios Bogota
BPM Consulting Varios Bogota
A3 BPO Varios
Compucom Servicios informaticos | Bogota
Coomeva Servicios de salud Bogota
Dragon Tech Servicios informaticos | Bogota
Zona Franca Bogota Transporte Bogota
Bertelsman Telecomunicaciones | Bucaramanga
Sisteco Telecomunicaciones | Bucaramanga
Sutherland Varios Todo el pais

Los anteriores Call Centers, son tan solo una porcion de los que existen en el

mercado. Se entiende que los anteriores son los mas usualmente buscados por

las empresas que prefieren tercerizar su area de atencion al cliente.

4.7 SECTOR Y SERVICIOS A OFRECER

El sector al que le prestard el servicio el Call Center sera puntualmente al de

salud, a través del Hospital Internacional de Colombia. Los servicios y las

estrategias comerciales a atender se describen en la tabla 5.

Tabla 5. Servicios y estrategias a seguir en el Call Center del HIC

ESTRATEGIA
SERVICIO COMERCIAL RESPONSABLE
Visitas Comerciales,
Gestion de consultas | Entrega de informacién | Gerente del Call Center,
médicas de consulta | corporativa por medio de | conjuntamente con el area
externa los siguientes canales: | de Mercadeo del HIC

Volantes, Correo
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ESTRATEGIA

SERVICIO COMERCIAL RESPONSABLE
Electrénico, Llamadas
Telefénicas, Pagina Web
y medios audiovisuales
Visitas Comerciales, .
. .. | Agentes  especializados
Entrega de informacion : ,
: . en informacion y
corporativa por medio de :
. transacciones de las
. . . los siguientes canales: . .
Gestion administrativa entidades que actuan
Volantes, Correo . )
Electrénico Llamadas como socios de negocios
’ del HIC (EPS, IPS,

Telefénicas, Pagina Web
y medios audiovisuales

laboratorios, etc)

Transacciones
comerciales de la salud

Visitas Comerciales,
Entrega de informacion
corporativa por medio de
los siguientes canales:
Volantes, Correo
Electronico, Llamadas
Telefonicas, Pagina Web
y medios audiovisuales

Agentes del Call Center

Monitoreo y control de los
servicios abiertos por un
paciente o beneficiario

Visitas Comerciales,
Entrega de informacién
corporativa por medio de
los siguientes canales:
Volantes, Correo
Electrénico, Llamadas
Telefénicas, Pagina Web
y medios audiovisuales

Coordinador de turno del
Call Center

Fidelizacion

Telemercadeo

Agentes del Call Center y
Coordinador de turno

Capacitacion preventiva

Telemercadeo, correo
electronico, pagina web y
medios audiovisuales

Coordinadores del Call
Center y personal de
Mercadeo y Comercial del
HIC con profesionales de
lo servicios
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4.8 PERFIL DEL CLIENTE

4.8.1 Mercado Meta: Salud

Tabla 6. Descripciones y caracteristicas del mercado meta
SEGMENTACION DESCRIPCION

4.9 COMPETENCIA

4.9.1 Competidores Directos. Los competidores directos son empresas de bajo
volumen de personal operativo y estan enfocadas mas que todo a tareas
operativas que no necesitan ninguna implementacion de estrategia especifica para

conseguir resultados.

Las entidades Prestadoras de Servicios de Salud (EPS) centran su atencion mas
en la captacion de clientes nuevos y el negocio se torna productivo a mayor
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cantidad de usuarios propios. Realmente no existe un esquema como el propuesto
en Colombia. En la ciudad de Medellin el Hospital Pablo Tobon Uribe ha recibido
pacientes remitidos de otros paises especialmente atendidos a nivel de trasplantes
de 6rganos como rifiones y cirugias cardiovasculares especializadas. Aun asi, el
reconocimiento que tiene la Fundacion Cardiovascular, patrocinadora del proyecto
HIC ha trascendido las fronteras y esto ha sido 6bice para que nazca la idea de la
Zona Franca Hospitalaria, que contendra innumerables servicios de salud,
acompafados de otros escenarios que hacen mas amable y placentera la estancia

en el sitio.

Ademas, la propuesta para las entidades que utilizaran el Call Center a través del
HIC y viceversa, es que se desliguen de los gastos de tecnologia que tanta mella
financiera dejan en las empresas a raiz de la compra de infraestructura, mano de

obra e innovacion tecnoldgica.

Un factor diferenciador, ademas del servicio prestado por profesionales
certificados y especializados, sera la forma de facturacion de los servicios a las

entidades, ya que se hara con base en la efectividad de los servicios atendidos.

4.9.2 Competidores Indirectos. Los competidores indirectos son aquellos que no
ofrecen puntualmente los servicios que el HIC presta a través del Call Center.
Otros Call Centers diversifican sus servicios gestionando eventos de otros
sectores de la industria. Realmente, por ser un servicio propio, la competencia se
genera a través de los servicios que el mismo HIC ofrecera. En principio, las
directivas del HIC no tienen previsto diversificar los servicios del Call Center, sino
fortalecer los puntualmente establecidos a nivel de salud para su propio beneficio.
En la region existen algunos sitios dedicados al negocio, especialmente en la Zona
Franca de Santander en la ciudad de Bucaramanga, pero que no inciden
directamente en el negocio de este proyecto, toda vez que su atencidén se centra

en el manejo de servicios que se enfocan hacia atencién de usuarios de otro
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sector industrial, tales como las telecomunicaciones, telefonia y alimentos.

Tras el andlisis del mercado, la tendencia y el publico objetivo, se concluye que el
proyecto de Implementaciéon del Call Center para el Hospital Internacional de
Colombia es viable y se puede continuar con el mismo hacia una proxima fase de
factibilidad.

4.10 COSTOS UNITARIOS

El desglose de los costos unitarios tanto para la infraestructura, como para la
mano de obra calificada, se enuncia en las Tablas siguientes. Es de destacar que
estos costos no se han clasificado aun para tener una idea acerca del total de los
mismos como necesidad basica para iniciar la obra de implementacion.

La Tabla 7 muestra los costos unitarios para la mano de obra.

Tabla 7. Costos de Mano de Obra para el Contact Center del HIC

CONTACT CENTER HIC
MANO DE OBRA UNITARIA
PERSONAL REQUERIDO COSTO MES ($COP)
Gerente de Operaciones $ 5.000.000
Coordinador $ 3.500.000
Auditor de Calidad $ 3.500.000
Perfil Nivel 1 $ 1.500.000
Perfil Nivel 2 $ 1.750.000
Perfil Nivel 3 $ 1.950.000
Ingeniero Telecomunicaciones $ 2.500.000
Ingeniero de Soporte $ 2.500.000
TOTAL COSTOS UNITARIOS $ 22.200.000
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De otra parte, los costos de materiales, de forma unitaria, conforme estan en el

mercado de la actualidad se muestran a continuacion:

Tabla 8. Costos unitarios de materiales y equipos para comunicaciones

CONTACT CENTER HIC
LISTADO DE COSTOS UNITARIOS DE MATERIALES

MATERIALES UNIDAD VALOR
Accesorios Glb. $1.381
Disco de pulidora diamantado segmentado 9". Und. $ 10.000
Tomacorriente doble con polo a tierra. 2P+T. 15 A. 127 Und. $8.451
V. Con soporte.
Automatico enchufable 1x15 A. und. $16.381
Automatico enchufable 1x20 A. Und. $16.381
Alambre Cu-desnudo # 14 AWG MI. $ 600
Alambre Cu-THHN/THWN # 14 AWG MI. $ 568
Curva Conduit PVC 1" Un $ 1.500
Curva Conduit PVC 1/2" Un $1.200
Cable de comunicaciones de 4 pares UTP Cat 6A. ML $2.051
Ref:OR-101UU6AR-06
Tubo Conduit PVC g 1/2"*3m. uUnd. $1.517
Tubo Conduit PVC g 1"*3m. uUnd. $1.517
Curva PVC g 1". 90°. Und. $ 500
Adaptador hembra PVC g 1/2". Und. $ 231
Adaptador hembra PVC g 1". Und. $ 404
Caja PVC cuadrada. Und. $ 473
Tapa caja PVC cuadrada. Und. $174
Herramienta menor equipo y transporte eléctrica uUnd. $10.000
TrackJack 10G clarity salida 180° Rojo Ref: TJ610-42 Und $ 16.500
TrackJack 10G clarity salida 180° Azul Ref: TJ610-36 Und. $ 16.500
Face plate blanco marfil doble. Ref: 40300548 Und $ 6.000
Organizador Vertical MightyMo 10 con puerta 12.13" x
13'9x 7' 45 rack units Re?: I\/)I/M10VMD712p Und +1.752.088
E:EkMMhﬁgtgyao 10 45U 7" 1625" de profundidad. 45 U. Und $ 1.950.000
Patch panel cat 6a 24 puertos 1U. Ref: PHD610U24 Und $ 479.909
Organizador Horizontal sencillo ranurado con tapa $ 200.588
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CONTACT CENTER HIC

LISTADO DE COSTOS UNITARIOS DE MATERIALES

MATERIALES UNIDAD VALOR
Heavy Duty. Ref: MM6HMF1RU
Mutitoma con cable de 1.8m 8 salidas con supresor de
13KA. Ref: R8BZ und S
Kit barra de tierra horizontal de 25.4 mm x 488.9 mm
Ref: OR-GBH19KIT und DS
Bandeja de fibra 18/36 ptos Ref: FCO1U-P Und $ 806.707
Bandeja para fusion de fibra capacidad 12 empalmes.
Ref: FST2-FO12 und ek
Panel/acoplador LC sextuple multimodo (12 hilos) Ref:
OFP-LCD12MB Und $ 138.359
Panel/acoplador ciego sextuple Ref: OFP-BLANK Und $10.570
Pigtail MM (50/125) Lazer Optimized de 12 fibras
conector LC (PC) OFNR 2m Standard Performance| Und $196.412
Ref: OPD012EB3010/25
Patch cord de fibra LC-LC 2M 50um Multimodo. Ref:
P1DF2LRGZGZ002M Und Ddasiand
g;tch cord 10G MODS 3ft (1metro) rojo. Ref: MC61003- Und $17.618
Patch cord 10G MOD8 3ft (1metro) azul. Ref:
MC61003-06 Und $17.618
Patch cord 10G MOD8 9ft (2.7metros) rojo. Ref:
MCE1009-02 Und $ 28.265
Patch cord 10G MOD8 9ft (27metros) azul. Ref:
MC61009-06 Und $ 28.265
El kit incluye:
- Barraje GB4X20TMGB.
- 6 Compression lugs (Borneras de compresion) calibre
#6.
- 3 Compression lugs (Borneras de compresion) calibre
#2. Und $544.188

- 1 Compression lug (Borneras de compresion) calibre
2/0.
- 1 Compression lug (Borneras de compresion) calibre
4/0.
- 12 — 1/47-20 x 3/4” SS hex head capscrew. (Tornillos
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CONTACT CENTER HIC
LISTADO DE COSTOS UNITARIOS DE MATERIALES

MATERIALES UNIDAD VALOR

de cabeza Hexagonal)

- 12 — 1/4”-20 SS lock washer. (Arandela de Seguridad)
- 12 — 1/4”-20 SS hex nut. (Tuerca Hexagonal)

-6 — 3/8”-16 x 1”7 SS hex head cap screw. (Tornillos de
cabeza Hexagonal)

-6 — 3/8”-16 SS lock washer.(Arandela de Seguridad)
-6 — 3/8”-16 SS hex nut.(Tuerca Hexagonal)

El kit incluye:

- Barraje GB2X12TGB.

- 6 Borneras de compresion calibre #6.

- 3 Borneras de compresion calibre #2.

-1 Borneras de compresion calibre 2/0.

-1 Borneras de compresion calibre 4/0.

- 12 Tornillos de cabeza Hexagonal de 1/4”-20 x 3/4”
acero inoxidable.

- 12 Arandela de Seguridad de 1/4”-20 acero inoxidable.
- 12 Tuerca Hexagonal de 1/4”-20 acero inoxidable.

- 6 Tornillos de cabeza Hexagonal de 3/8”-16 x 1” acero
inoxidable.

- 6 Arandela de Seguridad de 3/8”-16 acero inoxidable.

- 6 Tuerca Hexagonal de 3/8”-16 acero inoxidable.

Und. $ 292.706

SWITCH 48 PUERTOS 10/100 POE ERS 4550T-PWR
with 48 10/100 802.3af PoE ports plus 2 combo
10/100/1000 SFP ports HiStack ports and RPS
connector. Inc. Base Software License & 46cm stack
cable. (N America power cord) Marca: AVAYA Ref:
AL4500E12-E6

Und $ 2.920.944

Soldadura PVC Lit $ 4.000

Caja de distribucién mini pragma de 10 puestos. und. $ 87.650
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5. ESTUDIO TECNICO

Este estudio se entrard en los aspectos técnicos, tecnoldgicos y las buenas
practicas a nivel de la construccion de plataformas que permitan el buen

funcionamiento del Call Center del HIC.

5.1 PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL CALL CENTER

El principal objetivo del proyecto es implementar el Call Center para la atencion
médica a usuarios por parte del Hospital Internacional de Colombia, ubicado en la
Zona Franca Hospitalaria de la ciudad de Bucaramanga. Los insumos que serviran
de entrada a dicho Call Center involucraran toda la informacion perteneciente a
usuarios finales o beneficiarios (pacientes), médicos adscritos en diferentes
disciplinas y especialidades, Entidades Promotoras de Salud (EPS), contratistas
de tecnologia, agentes operadores que atienden el servicio, personal de ingenieria
de telecomunicaciones, personal de ingenieria informatica, laboratorios clinicos,
laboratorios especializados (ortopedia, cardiologia, psiquiatria, cancerologia, etc.),
personal administrativo, personal paramédico, contratistas de transporte,

entidades reguladoras de control y vigilancia.

5.2 INSUMOS

El principal insumo para para la implementacion del Call Center sera el servicio
en si, que a su vez se conforma de varios elementos tales como un contrato con
proveedor de servicio, niveles de atencién del servicio y el objeto del servicio. Este

servicio debe ser gestionado a través de la metodologia ITIL, que se convierte en
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un elemento importante y basico, del cual se hablara en el numeral 3.2. El proceso
de la prestacion de los servicios de salud del Hospital Internacional de Colombia
debera seguir todos los pasos suficientes a nivel de planeacién, ejecucion y

mejoramiento continuo. La figura 1 muestra el esquema de tal caracterizacion.

Figura 2. Caracterizacion del proceso de servicios del HIC a través del Call

Center

CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE SERVICIOS DEL HIC A
TRAVES DEL CALL CENTER BAJO ITIL

Objetivo: Brindar el apoyo tecnoldgico requerido por los
diferentes procesos del HIC, tanto para los colaboradores
internos, como para los pacientes externosy
beneficiarios.

PROVEEDORES CLIENTES

LIDER DEL PROCESO: GERENTE L CALL CENTER

* Proveedores
de servicios de
Tl

* Internet

* Software y
hardware

« Agentes

*Nivel de servicio
+Evidencias de gestion
*Reportes gerenciales

*Ver lista maestra de documentos
internos

*Ver lista maestra de documentos
externos

*Ver lista maestra de documentos
registros

TODO ESTARA DIGITALIZADO

NORMA 1SO 9001
Version 2008:
Requisito 7.2.1,7.2.2,
8.2.2,8.2.3,8.4,8.51,
8.52,853

« Datacenter del HIC [ | Todo paciente del HIC
« Entes gubernamentales [ Construccion o actualizacion deTos servicios de 11| Grupos de interés
+ Cliente v
+ Alta direccién [
Implementary mantener los
servicios de TI ‘
) N A
SALIDA
Operar los servicios de TI
ENTRADA V7
Gestionar la calid‘ad de los servicios
de TI o
+ Requisitos legales v Servicios de salud
« Necesidades del cliente encapsuladosen
* Prospectiva fin servicios de Tl
organizacional ‘.‘ ‘.‘
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.3 ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY INFRAESTRUCTURE LIBRARY)

“La Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de la Informacion (ITIL), es un
marco de referencia de mejores practicas para gestionar operaciones y servicios
de TI, que fue definido a mediados de los 80 por la Oficina de Comercio del
Gobierno del Reino Unido (“Government of Comerce”). El objetivo fundamental de
ITIL es alinear negocio y Tecnologias de la Informacion, permitiendo a las
organizaciones implementar lo que es relevante para sus negocios. En principio,
ITIL fue disefiada para prestar servicios exclusivamente de tecnologia. Hoy en dia,
se puede observar que su filosofia, esquema y arquitectura puede extenderse a
cualquier tipo de servicio para diferentes disciplinas, encapsulando los servicios
de dichas disciplinas en un modelo de tecnologia que sirva como plataforma tanto
de software como de hardware y de comunicaciones para permitir el buen
funcionamiento de dichos servicios. Es asi como un servicio de salud puede ser
manejado con la misma arquitectura de esta guia, optimizando los procesos

propios de la disciplina involucrada en el servicio.

5.4 ORIGEN TECNOLOGICO DE ITIL

ITIL proviene de una serie de buenas practicas que nacen en el Modelo de

Gobierno de Tecnologia.

ITIL es sencillamente sentido comun documentado tras afios de aprendizaje de
gestores de Helpdesk15 de todas partes del mundo. La aplicacién principal se da
con la implementacion de un Call Center o Contact Center, generando una Mesa
de Ayuda para atencion de servicios a clientes en general. Para este caso del

HIC, estos clientes son los pacientes y los beneficiarios.

> Mesa de Ayuda. O sitio identificado en el Call Center para la gestion de las operaciones de
servicio
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La figura 1 muestra la estructura que involucra a ITIL dentro de una arquitectura
tecnoldgica de las buenas practicas, valida mundialmente y que permite avalar la
gestion que desarrollara este estudio. Estas buenas practicas son el Marco de
Trabajo y Referencia para una estructura en donde se hable de Tecnologia como

una Unidad productiva dentro del esquema corporativo.

Este marco referencial de trabajo en tecnologia, propende porque cada una de las
actividades dentro de un are de tecnologia, cumpla con los requisitos necesarios
para ser llevado a una arquitectura empresarial organizada y alienada con los
objetivos estratégicos de las organizaciones. La tendencia actual globalizada, es
qgue las areas antes denominadas “Departamento de Sistemas” se convierta en
una “Unidad de Soporte a Operaciones de TI”. El negocio de una empresa
productiva debe hacer uso de la tecnologia bajo normatividades y buenas
practicas comprobadas, antes de continuar siendo un gasto para la misma

organizacion.

Es asi como se genera un Plan de Trabajo de Arquitectura Empresarial enfocado
hacia Tecnologia. El negocio requiere conseguir y generar valor a nivel
estratégico. Antes que las empresas a nivel de atencion al cliente, fracasen en sus
intentos por conseguir un buen desempefio, requieren retroalimentacion con base
en un esquema alineado. Es por ello que surgen los Call Center, justamente para
dar el apoyo necesario a la empresa, concentrando sus fuerzas en mantener la

linea que une a los clientes, o pacientes para el HIC, con el mismo.
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Figura 3. Modelo de Gobierno que involucra la metodologia ITIL
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Hoy en dia, un Call Center se hace necesario teniendo en cuenta la cantidad de
usuarios que hacen uso de los servicios que una entidad presta hacia el exterior.
Las grandes entidades de diversas disciplinas y sectores, tienden a manejar la
atencién de los usuarios de forma tal que exista un control absoluto acerca de los
procesos implicados, sus estrategias, el disefio de los servicios a prestar, la
operacion como tal y los reportes que permitan dar muestra del buen resultado de

dicha atencion.

El modelo de helpdesk se gestd con Tl y es el pilar de cualquier negocio pequefio
o grande, y la mayoria de los gestores de Tl luchan por tener un helpdesk
productivo y eficiente. Asi como el Soporte del Servicio de ITIL ofrece el marco de
trabajo de mejores practicas para el helpdesk de TI, vamos a ver como ITIL puede

ayudar a los gestores de helpdesk y de TI. El modulo de Soporte del Servicio de
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ITIL ofrece las mejores practicas para asegurarse de que los servicios de salud

tengan una alta disponibilidad.”16

ITIL se constituye en un apalancamiento fuerte a nivel de gestiéon de la
informacion que fluye a través de un Call Center, obteniéndose resultados 6ptimos
tras su implementacién y garantizando la prestaciéon eficiente y eficaz de los
servicios de salud en la region, alineados con los objetivos estratégicos trazados
por la Zona Franca Hospitalaria. El soporte a las plataformas tecnoldgicas
utilizadas en la implementacion del Call Center también garantizaré la continuidad
y sostenibilidad del negocio, habida cuenta de la necesidad tangible acerca de
oportunidad, disponibilidad y confiabilidad que se requiere en los datos de los

usuarios.

En la figura 2 se puede observar la estructura basica de un proceso bajo la
metodologia ITIL, en donde se combinan las personas con las herramientas de la
metodologia y elementos tecnoldgicos que “proveera el Datacenter del Hospital

Internacional de Colombia.

'® Tomado de “ITIL, Manual de Héroes”, Alex D.Paul, disponible en www.ManageEngine.com

57



Figura 4. Estructura genera de un Call Center a nivel l6gico para atencion de
servicios con base en ITIL
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5.5 GESTION DE INCIDENTES

Un incidente es una interrupcion del servicio normal que afecta al usuario y al
negocio. El objetivo de Gestion del Incidente es restablecer a su estado normal los
servicios de TI tan pronto como sea posible, con soluciones temporales o
definitivas, asegurandose de que ello no afecte al negocio.

Un incidente es un evento que no es parte de la operativa normal; es un evento
gue no se desea que ocurra, pero que en ocasiones sucede. En otras palabras, la
Gestion del Incidente es un proceso para gestionar interrupciones en servicios

criticos de Tl y restablecerlos “Tan Pronto Como Sea Posible” — ASAP17.

Podria interpretarse como un sofisticado sistema de ‘tickets’ o fichas de atencién

' ASAP = A Soon As Possible
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por orden secuencial y numeérico, en el orden en que son recibidas. En cualquier

caso, La gestion del Incidente te dice cdmo implementar un helpDesk en la Tl que

entienda y trabaje segun las prioridades del negocio.

La Gestion del Incidente subraya la necesidad de tener un proceso de re-

establecimiento del servicio.

La Funcion Centro de Servicio al Usuario (“Service Desk”) es el nexo que une los

mddulos de Soporte de Servicio en un Unico Punto de Contacto con el usuario,

asegurando asi que los servicios de Tl se centran en el negocio.

v
v

ASIRNERNERN

v
v

Registra los detalles basicos del Usuario

Identifica si el usuario informa de una interrupcién o esta pidiendo un nuevo
servicio

Si esta preguntando por un nuevo servicio - Nueva Peticion de servicio
Entrena a los analistas de helpdesk para atender a los usuarios que piden
NUevos servicios

Entrenarlos para que registren las peticiones con detalles sobre urgencia y
prioridad

Entrenar al equipo de helpdesk para que busque nuevos planes de servicio
e hitos'®

Entrenarlos acerca de en dénde buscar para responder a las FAQs*®

Si el usuario esta notificando una interrupcion o parada — Incidente
Determinar cuando es un Incidente o no, mediante un diagndstico basico
Verificar si se puede ayudar con una solucion de la base de datos del
conocimiento

Asignar el Incidente al Grupo de Especialistas de Soporte

Trabajar cerca del Grupo de Especialistas de Soporte para ofrecer

'® Hitos = Reuniones para revision y control, sin afectar cronograma de trabajo o flujo de proceso
diario
Y EAQs = Frequent Asking Questions
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soluciones al paciente

Documentar todos los eventos

AR NERNEEN

Autocontrol y autorregulacién
Diagrama de Flujo del Incidente

Figura 5. Diagrama de flujo de un incidente

Peticion del Servicio

Peticion del
Servicio /
Peticion de
r Informacion

Tipo de

iPuede Centro de

Servicios al Usuario
resolver el
incidente?

Respuesta

Cierra el Incidente con la confirmacién del usuario

Determinar los niveles de escalamiento mas convenientes

Llamada o Conexion
de Usuario

Registro de
Datos Basicos

Registrar en la
CcMDB

Clasificacion del
Incidente. Categoria,
Prioridad e Impacto en el
MNegocio

Asignar al Grupo
de Especialistas

Ofrecer Solucidén
al Usuario

Tras la Resolucion

Cerrar Incidente
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5.6 GESTION DE PROBLEMAS

El objetivo de Gestion del Problema es encontrar la causa raiz de los incidentes y
reducir el impacto en el negocio. Gestiébn del Problema es una aproximacién

proactiva que previene incidentes recurrentes.

Gestion del Problema ofrece una estrategia al Centro de Atencion al Usuario;
ayuda a moverse de la forma de trabajo en modo “apaga-incendios” al modo
proactivo. En otras palabras, las interrupciones con las que se encuentran los

usuarios suelen ser instancias de un mismo problema.

Cuando se encuentra y elimina la causa raiz de todos los incidentes, también se

estan previniendo futuros incidentes.
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Diagrama de Flujo de la Gestién de Problemas

Figura 6. Diagrama de flujo de un problema
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Un problema puede surgir por si solo o ser la combinacion de uno o mas
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incidentes. Una vez que el problema se registra, los técnicos de problemas
chequearan si ya fue reportado con anterioridad y si se conoce una solucién

temporal o definitiva.

b) Problemas que tienen Solucion Temporal/Solucion Definitiva: Errores

Conocidos

Si el problema reportado tiene una solucion temporal o definitiva, es un Error
Conocido. Los técnicos del Centro de Atencion al Usuario pueden darle al usuario
una solucion temporal o definitiva. Los técnicos deben anotar la ocurrencia del
problema e incrementar el contador del mismo para poder evaluar la frecuencia

con la que dicho problema aparece.

c) Clasificar el Problema para Determinar la Prioridad Correcta

Es importante clasificar el problema con:

» Categoria, Subcategoria y Elemento

* Impacto en el negocio y Urgencia

La clasificacién ayuda a los técnicos a determinar la prioridad del problema.

d) Analizar el problema para determinar la causa raiz

Cuando se clasifica un problema, los técnicos tienen una idea clara de por donde

empezar.

Dependiendo de si el problema se encuentra en el dispositivo de comunicaciones

del profesional que atiende a los usuarios, en el servidor Proxy20 o en el corta

% Sistema gue permite la salida simultanea de varios usuarios hacia internet
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fuegos21 (firewall), los técnicos usaran distintas herramientas para diagnosticar y
resolver el problema. Los técnicos registran todos los sintomas y la causa raiz

relacionada con las soluciones temporales y definitivas.

Ofrecer una Solucién o Iniciar una Peticién de Cambio

Los técnicos se ponen en contacto con los usuarios si encuentran una solucion
disponible. Si el problema requiere algunos cambios en el sistema, pueden ofrecer

soluciones temporales e iniciar una Peticion de Cambio.

Ej: Un grupo de usuarios del servicio no pueden conectarse a Internet, la causa
raiz de ello es el cortafuegos en donde estan los datos y que alimenta al Call
Center. Los técnicos pueden ofrecer a los usuarios una solucién temporal para
acceder a Internet e iniciar una peticion de cambio para sustituir el cortafuegos o
reconfigurarlo para mayor control y acceso, y prevenir asi indisponibilidades en el

acceso a Internet en el futuro.

e) Cerrar el Problema

A pesar de gue los técnicos de Problemas cierran el problema, es responsabilidad
de los ingenieros o el personal de primera linea de soporte del Centro de Atencion
al Usuario mantener a los usuarios informados sobre el progreso y las actividades.
Cuando los usuarios tienen un Gnico punto de contacto, no deben ir explicando su
situacién a diferentes técnicos. Ademas, el personal de primera linea que ha
registrado la llamada debe asegurarse de que la solucibn cumple exactamente

con las necesidades del usuario.

1 Sistema gue permite controlar, permitir y bloquear el acceso a servicios 0 equipos, desde el
exterior hacia una red de datos que se presume protegida.
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5.7 GESTION DE CAMBIOS

El proceso de gestion del cambio ayuda a coordinar los cambios para tener

minimas interrupciones y riesgos aceptables.

La mayoria de los pequefios negocios piensan que la Gestién del Cambio requiere
demasiado control y que no es posible implementar un cambio rapidamente
cuando se tiene un proceso tan extenso. La Gestion del Cambio no sera
complicada a no ser que se complique en la planeacion. Consiste en tener un plan

sencillo y organizarse para no tener sorpresas fuera de tiempo.

Toda organizacion necesita la gestion del cambio. Ello ayuda a los gestores y al
personal de Tl del Call Center a mantener informados a los ejecutivos y a todos
los interesados de cambios importantes cuando éstos suceden. Cuando todo el
mundo, desde ejecutivos hasta personal de Tl esta involucrado desde la toma de
decisiones hasta la implementacion, no queda espacio para sorpresas nho

deseadas.

La Gestion del cambio a nivel del servicio involucrado en el Call Center del HIC,
implicara mantener plenamente informados a los usuarios de dichos servicios
respecto de cudles son las alternativas y posibles soluciones en pro de la mora
continua. Los usuarios, aunque no decidiran acerca de los cambios que se
implementen, si seran parte fundamental, ya que se encargaran de proveer todos
los eventos necesarios, permitiendo medir el impacto de dichos cambios. Un
cambio puede surgir en cualquier momento, bien sea desde adentro o hacia
adentro del Call Center. Estos cambios pueden abarcar, desde el cambio de una
linea telefonica o la implementacién de una nueva, hasta severas modificaciones
en la pagina web a la que acceden los usuarios, o en la forma de recepcion de

llamadas, manejo de colas de espera y sistemas de comunicaciones mas agiles.
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Técnicamente, los cambios son dados para obtener mas agilidad en la atencion
del Call Center y mantenerse vigente el tiempo de atencién, si no es que se

obtendra una mejora ostensible en la rapidez con la que se atienden los servicios.

A nivel de las partes interesadas (agentes, administrador, técnicos, profesionales
gue atienden el servicio e ingenieros de soporte y mantenimiento, entre otros), se
establece un contacto directo con la politica del Call Center. Todos y cada uno de
ellos son conscientes de que, a mayor cantidad de cambios positivos, mayor
calidad en la prestacion del servicio habra de parte de los paramédicos, médicos,
especialistas y demas personal que vela por la buena atencién del servicio a los

pacientes del HIC y sus beneficiarios o grupo, o nacleo familiar atendido.

66



Diagrama de Flujo de la Gestion del Cambio

Figura 7. Diagrama de flujo de la Gestion del Cambio aplicable al Call Center
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5.8 GESTION DE LA VERSION

La Gestion de la Version trabaja codo con codo con la Gestion del Cambio. La
Gestion del Cambio es responsable de planear y la Gestion de la Version de

ejecutar/implementar.

Veamos un ejemplo de nuestra vida diaria. Siempre que hay obras de reparacion
de tuberias importantes en una calle concurrida, el trafico no puede pararse
inmediatamente. Las autoridades municipales informan a través de periédicos y
TV a los que circulan por dicha calle, para que sepan que la calle va a ser cortada
en un dia concreto y les ofrecen rutas alternativas. Asi los viajeros son capaces de
planificar las cosas por adelantado de forma que se evitan decepciones y los

cambios se hacen suavemente.

Desde la perspectiva de la TI, la Gestidbn de la Version le ayuda a desarrollar
cambios en su Tl suavemente sin ninguna interrupcion, en favor del Call Center y

por ende, de los usuarios de los servicios ofrecidos.

v" Un plan de la Versién con informacién relativa a qué desplegar, cémo hacerlo y
especificaciones en las que se trabajara.

v La estructura/cambio de lo desplegado se prueba a fondo en condiciones de
test similares a las condiciones reales.

v' Se graban los valores de configuracién de la linea base antes de aplicar los
cambios.

v Se lanza y distribuye segun el plan.

v Se verifica y prueba si los cambios solicitados se han cumplido.
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5.9 CMDB (CONFIGURATION MANAGEMENT DATA BASE). BASE DE DATOS
DE LA GESTION DE LA CONFIGURACION)

El objetivo de la CMDB es construir y mantener una base de datos de activos:

hardware, software, documentos y sus relaciones.

La idea principal que subyace a la CMDB es construir un repositorio de activos de
forma que éstos puedan ser identificados, controlados y gestionados de manera

Unica.

La CMDB deberia contener informacion de todos los componentes criticos del

negocio:

v' Personas: Nombres de usuario, departamento al que pertenecen, localidad,
etc...

v' Activos: Todos los activos que son parte del negocio tales como estaciones de
trabajo, escritorios, enrutadores, impresoras,...

v' Software: Todo el software comercial con sus licencias que esté instalado en

su entorno TI.

Los activos y componentes de la CMDB son conocidos y se les llama Elementos
de Configuracion (Cl o Configuration Item). La cita de oro sera: “La informacién

sobre un servicio de salud del HIC es tan importante como el propio servicio®.

Para empezar, es necesario establecer toda la planeacion acerca de qué, como,
donde, cuando, por qué, para qué, con quién y con qué se va a alimentar la Base
de Datos de Conocimientos del Call Center a nivel de la tecnologia involucrada en

la implementacién y puesta en marcha de los servicios del HIC.

La CMDB recopilara todas las lecciones aprendidas, las experiencias vividas y la

documentacion necesaria y suficiente para atender los servicios de forma
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oportuna, ordenada y con el debido escalamiento entre los profesionales que
atienden los servicios. El esquema ITIL, permite generar las contingencias
Optimas y adecuadas para establecer los controles que sirvan como respaldo y
soporte a las operaciones de Tl que gestionaran el buen funcionamiento de los

procesos que conllevan la atencion a los usuarios del HIC.

El plan a seguir para la implementacién y provecho de nuestra CMDB es:

Tabla 9. Plan de trabajo para la implementacion de la Base de datos de
Conocimiento del Call Center.

PLAN Tener una idea clara de:

v' Por qué deberia tener una CMDB

v" Qué se pretende alcanzar

v Quién lo controlara y gestionara

v" Procedimientos a seguir

IDENTIFICACION Los Activos/ClI tienen que identificarse de
manera unica; asi que, deberia haber un sistema
para ello:

v' Definir patrones de etiquetado de nombres

Un identificador para cada elemento y su
namero de version

Un método para definir duefios de los Cl y
sus relaciones con otros CI.

CONTROL Mantener un entorno controlado de CI de tal
manera que los Cl se afaden, modifican o
eliminan a través de un procedimiento especifico.
No todos sus activos necesitan estar en la
CMDB; Ud. puede elegir tener sélo aquellos que
realmente tienen importancia para su negocio.
GESTION DEL ESTADO | Es importante hacer un seguimiento de los
DEL CICLO DE VIDA DE | activos a lo largo de sus ciclos de vida. Los
LOS ACTIVOS activos pueden hallarse en mantenimiento, en
reparacion o en un entorno vivo. Los informes del
ciclo de vida de los activos pueden ser Uutiles
para determinar el mantenimiento y la

ANENERN
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dependencia de los activos.

AUDITAR Y VERIFICAR | La CMDB no es algo que se realice de una sola
vez. Haga auditorias de manera oportuna para
asegurarse de que la CMDB refleja el entorno
real.

Si no se hace una actualizacion periddica, la
CMDB seré sélo un mito.

Entender el nucleo de la CMDB

Teniendo claro que el objetivo de la CMDB es construir un repositorio de activos
con toda la informacion de los mismos se debe entender también que un
repositorio de activos puede ser logico y distribuido. Construir una CMDB no

significa intentar tener todo en una Base de Datos fisica enorme.

Biblioteca de Software Definitivo (DSL). Definitive Software Library

Con versiones de software cada poco tiempo y parches de seguridad semanales,
es importante incluir las copias del software en un entorno vivo. Si uno de sus
servidores mas importantes se cae y se tiene el numero de version del software,
pero no la copia exacta de la dicha version, se podria estar en una situacion con

serios y graves problemas.

Linea Base de Configuracion

Una linea base de configuracion es una foto de la CMDB. En todo entorno de TI
hay numerosos sistemas con diferentes configuraciones, software, memoria,
procesadores,... Cuando se tienen tantas variables, hay que asegurarse de que
cualquier cambio que se haga soporte todas las versiones. De otro modo, habra
seguro problemas Los gestores de Tl deben planificar y reducir el nUmero de

variables de tal forma que se tenga todo bajo control.

Se podria establecer un sistema operativo y un navegador de versiones estandar,
y asegurarse asi de que todo el mundo usa la configuracién de linea base 6ptima.
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Caso practico: Para el Call Center del HIC, se definirh una linea base para
asegurarse de que todas las aplicaciones del negocio funcionan con normalidad
utilizando los siguientes parametros:

v Sistema Operativo?* Estandar — Mivcrosoft Windows Seven, 8

v RAM* -2 GB

v Procesador — Intel 13™24

v

Navegador Soportado — Internet Explorer 82°™ / Mozilla 6.X ™2

Ahora se puede generar la lista de usuarios que cumplen los estandares y se tiene
el programa para mover usuarios bajo la linea base para de manera que esos

cambios pueden ser aplicados a todo.

5.10 CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO FINAL

El principal producto final del proceso es el servicio encapsulado en la estructura

de tecnologia bajo la metodologia ITIL.

Teniendo en cuenta la definicion de Servicio: “Conjunto de acciones, interacciones
personales y actitudes que se disefia y entregan para satisfacer las necesidades y
deseos del cliente”, el servicio encapsulado en la tecnologia bajo la metodologia
ITIL que resultara de todos los procesos del Call Center tendra caracteristicas

fundamentales tales como:

*2 goftware encargado de administrar todos los recursos informaticos de una solucién tecnolégica
» RAM=Random Access Memory. Memoria de Acceso Aleatorio en un sistema informatico.
Almacenamiento temporal volatil

** Marca registrada perteneciente a Intel Corporation, empresa dedicada a la fabricacion de
microprocesadores

*® Software licenciado para la navegacion por internet, de propiedad de Microsoft Corporation

%% Software para la nevagacion por internet, propiedad de Mozila Firefox Inc.
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v Demanda del servicio
Necesidades propias de los usuarios del Hospital Internacional de Colombia, HIC,

gue requieren atencién médica rutinaria y especializada.

v' Meta del servicio

Cumplimiento de forma eficaz y eficiente de los incidentes y eventos que requiera
un servicio para su optima prestacion y funcionamiento continuo en pro de los
beneficiarios, pacientes, personal administrativo y operativo del Call Center que
sirve como mediador entre el paciente y el profesional o profesionales que lo

atienden y solucionan.

v Nivel de servicio

Cumplir con la meta del servicio, manteniendo la calidad de los servicios
prestados de forma irrestricta, de acuerdo con los resultados obtenidos tras las
mediciones a nivel de usuario final o paciente. La satisfaccion del cliente
(paciente), es el pulso mas importante para tener en cuenta durante el proceso de
prestacion y operacion del Call Center. Esto obliga a mantener una disponibilidad

y continuidad bastante eficientes.

Los principales beneficios del Call Center seran los obtenidos por parte de los
pacientes usuarios de los servicios del Hospital Internacional de Colombia —HIC.

Estos usuarios se veran altamente beneficiados a nivel de:

Cliente Externo

v' Atencion personalizada

v" Atencién agil y oportuna

v Servicios integrales

v' Soporte en linea ante eventos relacionados con todos los temas de salud

v' Autonomia para la toma de decisiones acerca de eleccion de servicios y

profesionales de acuerdo con la disponibilidad
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Transacciones administrativas a nivel de afiliaciones, transferencias,
novedades y probablemente asesoria en pagos

Informacion respecto del estado de una afiliacion, derechos y obligaciones del
usuario cotizante o beneficiario de un plan de salud

Informacién en linea acerca de trazabilidad de consultas médicas, tratamientos
especificos y agenda de servicios

Informacidon acerca de planes de medicina y servicios de salud de tipo pre-
pago

Servicios virtuales de tele-conferencia, chat de salud y consulta virtual

Pronta atencién en sitio acerca de servicios como consulta, ambulancia,
paramédicos y demas servicios prioritarios que requieran atencion inmediata y
desplazamiento del servicio al sitio en donde se encuentre el usuario o

paciente

Cliente Interno

v
v

<\

Los mismos beneficios que obtiene el cliente externo

Organizacion de informacion y conocimiento acerca del esquema de servicios
con base en tecnologia

Crecimiento laboral a nivel de promocién y desarrollo

Aptitud y actitud de servicio

Pertenecer a la red médica que podria ser quizas la mas completa y eficiente

del pais

5.11 PRINCIPAL APLICACION DEL CALL CENTER

Un Call Center es un area donde agentes u operadores especialmente entrenados

reciben o realizan llamadas hacia y/o desde: clientes (externos o internos), socios

comerciales, compafiias asociadas u otros.
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En otras palabras, el Call Center o Contact Center es uno de los puntos mas
importantes de contacto entre los usuarios 0 pacientes beneficiarios de los
servicios de salud del HIC y el mismo HIC, a través de médicos de
comunicaciones como Vvia telefénica, chat y comunicacion multimedia sobre

internet

La principal utilidad de un Call Center es la de canalizar y concentrar las
solicitudes, gestion e informacion alrededor de un servicio, indistintamente de la
disciplina aplicada e involucrada en dicho servicio. La trazabilidad de las
solicitudes ocasionadas por los pacientes del Hospital Internacional de Colombia
seran controlados merced a una facil trazabilidad y monitoreo, dada la
implementacion de la metodologia ITIL, con la cual se respalda la atencion desde
el momento en que el paciente se comunica hasta que se escala, se atiende y se

cierra el servicio.

Originalmente el Call Center tendra la funciéon de centralizar todas las solicitudes
de los pacientes tanto a nivel operativo (propios de la salud) y los administrativos

(concernientes a transacciones de tipo logistico y estratégico).

Para mejorar la funcionalidad del Call Center se implementa la metodologia ITIL,
con la cual se gestionara la informacién pertinente a los servicios en si, llevando el
control suficiente para obtener informacion confiable, segura, integra, oportuna y
disponible. Con la implementacion del Call Center a través de ITIL, se garantizara
que la informacion sea realmente monitoreable y que las fases aplicadas
permitirdn empaquetar los servicios en un esquema Uutil para los pacientes y
clientes tanto externos como internos. Se estableceran las medidas necesarias
para que los tiempos de atencion sean los adecuados (niveles de servicio), y se
mantendra la uniformidad a nivel de las funciones propias de cada profesional
encargado de atender y dar solucién satisfactoria a un paciente de acuerdo con su

disponibilidad, agenda y herramientas que se requieran.
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En Colombia los Call Centers prestaran especial atencion en salvaguardar la
confianza del publico en general, las autoridades y empresas en la industria de
Call Center o Contact Center y BPO*"

5.11.1 Tamaiio de las instalaciones del call center. El tamafio del Call Center
para el Hospital Internacional de Colombia ubicado en la Zona Franca Hospitalaria

de Bucaramanga, Santander tendra las siguientes dimensiones fisicas:

Tabla 10. Dimensiones del Call Center para el HIC

. AREA (EN METROS
DESCRIPCION LINEALES)
Zona de agentes u operadores 10.52*13. 21
Gerencia del Call Center 3.50 * 2.65
Zona de reuniones 2.45 * 3.80
Zona de coordinadores 1.88*4.44
Cuarto técnico 2.97*2.20
Total 15.70 * 16.75

5.11.2 Produccion normal. Tomando como referencia la capacidad geografica y
técnica del Call Center, la distribucion de servicios que se atenderan en el Call

Center se describe a continuacion:

Tabla 11. Dimension de servicios atendidos por los operadores del Call

Center
SERVICIOS POR SERVICIOS
CC;QEI;L?ISAODREE TURNOS PERSONA EN UN POR
TURNO DE 8 HORAS TURNO
20 6am — 2 pm 80 1600
20 2pm—10 pm 80 1600
10 10 pm — 6 am 80 800
50 24 horas 240 4000

2 Cadigo de Etica de los Call Centers. Codigo de Etica: Impulsando las Mejores Practicas.
Asociacion Colombiana de Contact Center y BPO, Mayo de 2011.
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5.11.3 Componentes del call center Los componentes que haran parte del Call
Center del HIC se describen a continuacion:

v' Datacenter (Network Operations Center,NOC).
El HIC dispondra de un centro de operaciones tecnoldgicas que servir4 de
plataforma de procesamiento y almacenamiento de informacién para proveer el
servicio al Call Center. Este servicio es interno y se costeara de forma puntual
como un costo directo y fijo mensual que aprovisionara el Call Center para ser
pagado. Esto es, se aprovechard la infraestructura y arquitecturas de
servidores de datos y redes principales que son propiedad del HIC. En
conclusion, el Call Center se valdra de este servicio como si fuese el

Datacenter del HIC un proveedor tercero.

v' Central Telefonica (Private Branch eXchange, PBX).
Central de telefonia, basada en conmutacion. La llamada de un paciente o
usuario del HIC se comunica a través de este medio a fin de ser enrutado para
atencion inmediata a través de un teléfono normal. El nUmero a marcar sera el
#890, que corresponde al canal de entrada de llamadas sdel Call Center. De
igual manera podria hacerlo marcando una linea nacional de forma gratuita
basada en la serie 018000#####.

v' Servidor CTI (Computer Telephone Integration, CTI).
Es un componente de comunicaciones que hace las veces de “director de
orquesta” o “manejador de las reglas del negocio” de todos los demas
componentes de hardware y software del Call Center. Se encarga de definir o
adscribir los diferentes agentes telefonicos al componente denominado ACD
(automatic call distribution), impartiendo érdenes para el envio de informacion
a los puestos de trabajo de los operadores. También almacena la informacién y
la estructura para generar los respectivos informes y reportes que se requieran

al respecto de la operacion y el funcionamiento del Call Center.
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v' Servidores de Bases de Datos.
Componentes informéaticos, encargados de servir de repositorio de informacion,
debidamente estructurada y modelada de forma o6ptima. Es el nucleo del
almacenamiento de los datos de todos los usuarios o pacientes. Se guardan los
datos transaccionales y registrados tras cada llamada o acceso a la operacion.
Estos datos se blindan con esquemas de seguridad. El Datacenter del Hospital
se encargara de generar los controles y la disponibilidad necesaria para que la
continuidad, disponibilidad, confiabilidad y oportunidad de la informacién sea
total y absoluta. Por esta razén, serd parte del servicio que el Datacenter le
prestara al Call Center, generando la respectiva contingencia a nivel de caidas
y las redundancias suficientes para que la informacion objeto de cada

transaccion sea respaldada de forma automatica.

v' Sistema Interactivo de Respuestas de Voz (Interactive Voice Response
System, IVR)
Conjunto de componentes de hardware y software encargado de la gestion de
llamadas entrantes (inbound) al Call Center. Permitird la entrega de mensajes
hablados a los llamantes, de tal suerte que estos puedan acceder a los datos
almacenados en el servidor de bases de datos. Se le asignan trabajos de
suministro de informacién de rutina, y se deja para los operadores o agentes, la
atencién de llamadas para atender servicios especializados y especificos. Este
sistema tendra grabados: el saludo, informacion publicitaria y comercial,
informacion general y puede manejar la transcripcion de informacién como
direccion, ubicacion y datos basicos de los pacientes. Lo més importante es
que la disposicion del IVR se dara para manejar informacion administrativa que
involucre asignaciones de citas médicas para consulta externa, informe de
resultados de exdmenes y pruebas de laboratorio de rutina o especializados,
transacciones de afiliacion, transferencias, autorizaciones y localizacion de
servicios. Se le encargaran las transacciones que no ameriten emergencias o

urgencias.
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v' Estacion o puesto de trabajo para agentes u operadores.
Cada uno de los puestos de trabajo que seran utilizados y ocupados por las
personas que atenderan los servicios de forma puntual y agil. Se les encarga la
labor de atender personalmente a los pacientes a fin de entregar la informacion
suficiente correspondiente al primer nivel de servicio enmarcado en una
informacién de tipo primario o basico. Estos agentes seran entrenados en la
atencion de pacientes y cumpliran con un perfil determinado y elaborado con
caracteristicas de estudio y experiencia para atencion médica primaria. Cada
agente contard con mobiliario, involucrando un computador con diadema y

sistema de comunicaciones.

5.11.4 Disponibilidad del espacio. Para la disposicion del espacio del Call
Center del Hospital Internacional de Colombia, se debe contar con un lugar
cercano al Datacenter?®, puntualmente en el sétano del edificio principal, cercano a
las puertas de acceso a las instalaciones del mismo Hospital. Se hara uso de
todas las facilidades que ofrece el Datacenter a nivel de soporte, mantenimiento y
asistencia técnica, con lo cual se garantizara la continuidad y el control de los

dispositivos eléctricos y electronicos que forman parte del Call Center del HIC.

En la actualidad, el area esta plenamente dispuesta y seleccionada de acuerdo

con las dimensiones establecidas.

Se contara con un area de 21.32 metros por 26.3 metros, para un total de 560.716

metros cuadrados.

La descripcion de la ubicacion de la planta se hara de manera detallada en el item
de EMPLAZAMIENTO DEL PROYECTO, en el cual se denotara graficamente la

distribucion del espacio.

8 Datacenter: Centro especializado de tecnologia, en donde se centralizan los servicios de
almacenamiento y procesamiento de datos, ademas de la central de cableado a nivel de
comunicaciones y telecomunicaciones
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5.11.5 Acceso y disposicion del personal. De acuerdo con la norma ISO
270027, el sitio estaréa cubierto con un techo falso y provisto de piso falso, a fin de
facilitar el cableado de datos a través del area. El acceso al Call Center se hara de
forma segura, mediante tarjeta inteligente que contendra los datos del personal
autorizado, huella dactilar y reconocimiento visual a través de camaras de

seguridad ubicadas en el area de acceso.

La entrada de personal se har4 por la via que conduce del municipio de

Floridablanca al municipio de Piedecuesta, en la zona denominada como Menzuli.

El esquema de seguridad también se hara a través de revision fisica efectuada
por parte del personal de vigilancia de la Zona Franca Hospitalaria. La
temperatura garantizada al interior del Call Center sera de 20 grados centigrados,
conservando la ergonomia y el confort interno para beneficio del personal que

labora dentro del mismo.

5.11.6 Tecnologia del call center. En las figuras siguientes se pueden observar
las diferentes arquitecturas a utilizar que formaran parte del andamiaje
tecnolégico del Call Center para el Hospital Internacional de Colombia, teniendo

en cuenta los servicios, de los cuales se hablard mas adelante en el documento.

Esquema general y resumido del negocio, en donde el Hospital Internacional de
Colombia produce servicios de salud, que abarcan desde la asignacion de
consultas médicas, hasta atencidn especializada en sitio y/o traslado del usuario o
paciente a sus instalaciones, para ser atendido en las instalaciones del HIC,
previa recomendacion de un especialista que forma parte de los niveles de
servicio ofrecidos. Estos servicios le son ofrecidos a los clientes o pacientes a
través de un catalogo de servicios que sera visible y socializado entre ellos. EI HIC
es informado acerca de los resultados obtenidos por parte de los niveles

29 Conjunto de normas para la disposicion de seguridad informatica basada en dominios y controles
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estratégicos del mismo, provenientes de fuentes fidedignas cuyo origen es el
mismo paciente mediante encuestas e informes en linea de satisfaccion al cliente
con una linea especial. Los servicios tienen un costo individual que se recauda a
traves de la entidad prestadora de los mismos al Hospital. Una vez
retroalimentado el HIC a cerca de los casos de mejora y/o cambios para
implementar, estos redundaran en un servicio mejorado como parte del circulo de
calidad a que se somete la operacion con base en la metodologia ITIL. Los
cambios pueden sugerir mejoras u optimizacion de los actuales que se vincularan

a la cadena de abastecimiento en pro del mismo beneficiario.

La buena practica ITIL garantizara el seguimiento, la trazabilidad y el monitoreo de
todos los servicios que sean puestos a través de un caso en el Contact Center,
permitiendo mantener las evidencias acerca del ciclo de vida de un servicio, desde
su apertura, gestion, monitoreo de escalamientos, cambios, versiones y cierre del

mismo.

Figura 8. Esquema general simplificado del negocio del HIC

Se crean nuevas necesidades

a) La figura 7 hace referencia a la distribucion logica de los componentes
tecnolégicos que facilitan la prestacion de los servicios ofrecidos por el HIC a

través del Call Center de la Entidad, con base en la metodologia ITIL
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Figura 9. Esquema de atencion de servicios teniendo en cuenta la

Organizacion, los Clientes y los Usuarios.

ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS

!

Comunicacion Incidentes Solicitudes Solicitud de Cambio (RFC). Nuevas Versiones

I KB I%

SERVICE DESK

|

Gestion
Incidentes

< N\

Gestion - .
“ I Gestion de Cambios “
Problemas ) [-

Gestion de
Versiones

Organizacion:

Gestion de Configuraciones
CMDB

Las funciones de la Organizacion son:

v Ofrecer los recursos suficientes para la utilizacion del servicio propio del Call

Center

v Definir el catadlogo de servicios que necesite que sean prestados a través del

Call Center

v' Cumplimiento en los pagos previamente definidos a la administraciéon del Call

Center acerca de los servicios prestados en los periodos

v" Proveer los servicios de Datacenter de forma amplia, suficiente y 6ptima para

garantizar el buen funcionamiento del Call Center a nivel de redes de datos,

82



telecomunicaciones, telefonia, energia eléctrica y gestion de acceso fisico a las
instalaciones del Call Center.

Respetar la autonomia del Call Center y su administracion, la cual estara
documentada con base en los objetivos estratégicos del negocio

Brindar la informacion adecuada y oportunamente para el éptimo desempefio
en la prestacion de los servicios por parte del Call Center de cara a los
pacientes del HIC

Socializar ante los profesionales que prestan los servicios en sus diferentes
niveles acerca de las funciones del Call Center y sus componentes, a fin de
permitir una sinergia en el trabajo en equipo. Esto es, concientizar a sus
empleados directos acerca del buen uso y entendimiento acerca de los
servicios que presta el Call Center y la necesidad de que se genere un equipo

anico en pro de os pacientes del HIC y el buen nombre de este ultimo

Clientes:

Las funciones de los clientes o pacientes seran:

v

Hacer uso adecuado de los servicios, teniendo en cuenta sus derecho y
obligaciones con respecto al servicio y a su beneficio propio

Entender y complementar las reglas y normas emanadas del HIC acerca del
buen uso del Call Center y su utilidad

Retroalimentar a la entidad (HIC), acerca de su nivel de satisfaccion con
respecto a los servicios prestados por el Call Center, siendo conscientes de
que eso serd un elemento fundamental para el tema de gestion de calidad y
mejoramiento continuo en el servicio prestado por el HIC a través del Cal
Center

Hacer uso de la documentacién que se expida y publique por parte del HIC

acerca del uso del Call Center
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Usuarios:

Las funciones de los usuarios son:

v

Generar la empatia suficiente para el buen trabajo en equipo junto a los
agentes del Call Center.

Formar parte de los comités establecidos para los cuales sea escogido, con
base en el respeto, la pluralidad y el desempefio justo y moderado, en aras de
sugerir los mejores cambios en pro del crecimiento en calidad del Call Center,
sus beneficiarios y por ende del HIC

Canalizar las inquietudes de los clientes o pacientes y beneficiarios de los
servicios a fin de aplicar o sugerir la aplicacién de los cambios necesarios para

la buena prestacion del servicio y su mejora continua

KB, Knowledgement Base (Base de Conocimientos)

Las funciones del KB, como base de conocimientos seran las siguientes:

v

Ser gestionada por una solucién tecnoldgica de punta, o motor de bases de
datos capaz, robusto y con grandes fortalezas a nivel de desempefio. Algunos
ejemplos pueden ser Oracle y Informix, dentro del esquema de los licenciados;
y PosgreSqgl y MySql en los de software libre.

Servir de repositorio de toda la informacion bésica y transaccional de los
servicios que entren (inbound) y soluciones que se generen

Tener la respectiva réplica de los datos de clientes pacientes, usuarios y
demas componentes que cumplen la funcionalidad del Call Center
Disponibilidad, oportunidad y confiabilidad de la informacion, con base en los
parametros y politicas que los ingenieros encargados hayan disefiado e
implementado para tal fin

Ser portable® y escalable®

% Capacidad que tiene una herramienta informatica para ser usada en diferentes plataformas de
software
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Service Desk:

El Service Desk, o Mesa de Servicio y Ayuda, es el conjunto de tecnologias

(blanda® y dura®), que componen el Call Center. Las funciones del Service Desk,

0 Mesa de Servicios son:

v’ Utilizar de forma adecuada las herramientas y componentes exigidos para el
buen funcionamiento del Call Center en toda su integridad

v Integrarse 6ptimamente con los demas componentes

<\

Cumplir con los niveles de servicio contratados de forma estricta

v Prestar la debida atencion a los cambios sugeridos y/o aplicados en pro del
mejoramiento continuo

v' Mantener la integridad y la confidencialidad de los datos

v' Registrar los servicios y asignar un namero con el que se pueda seguir el

monitoreo y conclusion de los mismos

v’ Abrir, gestionar y cerrar los servicios

<\

Hacer la atencion del servicio en su primer nivel
v Escalar los servicios que no puedan ser resueltos en el primer nivel, e iterar la

misma operacion hacia los siguientes niveles
Grupo de Gestores (Incidentes, Problemas, Cambios y Versiones)
Conjunto de herramientas de conocimiento y procedimientos que permiten llevar a

cabo de forma éptima la prestacion de los servicios de atencion a los pacientes de

forma oportuna, confiable y &agil. Las funciones son:

% Capacidad que tiene una herramienta informatica para ser usada en diferentes plataformas de
hardware

3 Conjunto de herramientas de software, conocimiento y buenas practicas que permiten la
aaplicacién de soluciones informéticas en una Organizacion

% Conjunto de herramientas de hardware que permiten la aplicacién de soluciones informaticas en
una Organizacion
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b)

Registrar los eventos que se generen con base en una solicitud de parte de los
pacientes y/o beneficiarios de los servicios del HIC que este haya estipulado
para ser atendidos a través del Call Center

Clasificar los eventos y convertirlos en servicios a través de los
procedimientos definidos con base en la metodologia ITIL

Priorizar los servicios

Brindar la seguridad necesaria para el blindaje de las operaciones dentro del
Call Center

Gestionar la trazabilidad y definir la resolucion de los eventos que se aran y

gestionen

La figura 8 hace referencia al flujo de informacion de los servicios que sean
atendidos con base en los niveles acordados y bajo la metodologia ITIL. los
Niveles de Servicio, los cuales son el producto de la estrategia y el disefio del
servicio en si. La estrategia hace referencia a la alineacion de las funciones del

Call Center con los objetivos estratégicos del HIC.
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Figura 10. Flujograma de un servicio ofrecido y atendido por el Call Center
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v Las llamadas entrantes se registran sobre un PBX. Inmediatamente se activa el
mecanismo de grabacion de cada una, sin distingo, tomando del usuario su
namero telefonico y registro de voz. Esto se realizada como parte del
mejoramiento continuo y en pro de la calidad de los servicios prestados. De
otra parte, forma parte de las evidencias ante posibles reclamaciones, quejas y

preguntas que realizan los pacientes o beneficiarios llamantes.

Se evalla si el llamante lo hace por primera vez o ya es un beneficiario o

paciente registrado, e igualmente la prioridad del servicio.
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En lo posible, cada paciente tendra una contrasefia numeérica con la que
accedera y se identificarda ante los agentes, a fin de mitigar el riesgo de las
denominadas falsas alarmas o pegas, que suelen entorpecer las labores

normales de los eventos registrados.

Se realiza el proceso automatico de evaluaciéon acerca de cual servicio
requiere el usuario. Si es un tema administrativo, se enruta la llamada hacia los
usuarios encargados de atender y resolver estos eventos. De lo contrario, se
enruta hacia los agentes encargados de dar la atencion requerida de primer

nivel.

Esta atencidén pretende obtener los indicios a nivel de los parametros bajo los
cuales el Hospital establece la prioridad. Previamente, y como parte de la
estrategia y el disefio del servicio, se generé un catalogo de servicios que
debe ser estrictamente seguido por parte de los agentes. Cabe destacar que el
perfil de un agente del Call Center es bastante exigente, dada la necesidad de
que sean atendidos los servicios con base en diagndsticos y recomendaciones

especializadas.

En caso de que, transcurrido el tiempo necesario para seguir el protocolo de
los parametros propios del nivel, no se establece una solucion, o el agente
considera, con base en un checklist disefiado para el caso, que es menester
escalar el servicio, se hara de forma inmediata, previa asignacion de un
namero que servira para identificar el caso o servicio durante toda su vigencia

o ciclo de vida, desde su apertura hasta su cierre.
En caso de ser escalado, pasara a un segundo nivel, en el cual el personal es

mas especializado y, con base en los datos obtenidos, debera dar una solucion

de forma inmediata, tomando acciones, entre otras:
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Asistencia en sitio, por medio de ambulancia o remitiendo el servicio a un
tercer nivel tercerizado, previa evaluacion de la distancia geogréfica,
diagndstico y ubicacion del procedimiento a seguir.

Remitir el paciente a consulta externa, con base en la evaluacién que haga
en su nivel.

Definir la prioridad y establecer los métodos mas adecuados, en general
para la atencién del paciente.

Si el servicio debe ser escalado, documentarlo y ejecutar el escalamiento
en el sistema, bien sea a través de su dispositivo movil o su computador.
Cerrar el servicio si es solucionado y registrar la documentacién requerida

para la Base de Conocimientos (KB) en el sistema.

En el tercer y ultimo nivel, ya la solucion debe estar debidamente establecida,

con base en la documentacién dada a través de la trazabilidad del servicio. No

habrd mas niveles de escalamiento, dado que el servicio no lo amerita,

teniendo en cuenta el tipo de evento que se esta atendiendo, el cual no dara

mayor espera para su resolucion. Hay que destacar que el servicio se cierra

por una de las siguientes razones:

(@]

(@]

Resolucién del servicio a satisfaccion y acuerdo con el paciente

Remision del paciente a un tercero, en el que el seguimiento dependa de la
resolucion externa. Para este caso, el servicio se cerrard con anotacion de
seguimiento y monitoreo, como parte de la historia clinica del paciente

El especialista de cierto nivel decide iniciar un tratamiento largo en tiempo,
que supere el establecido por los Niveles de Servicio en el Acuerdo
establecido.

Falsa alarma detectada

Una vez el servicio ha cumplido su ciclo de vida (apertura, gestion, resolucion y

cierre), se genera la documentacion debida, detallada y acorde con los niveles
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establecidos. Esto ira al repositorio de la Base de Conocimientos (KB), la cual

servira como soporte a otros servicios similares.

Se haré la evaluacién del servicio, conjuntamente, entre el sistema, el paciente
y el coordinador. Esto serd especificado con anterioridad, siguiendo los
checklist que permitan establecer si el servicio fue estricta, eficiente vy

eficazmente cumplido. A estos servicios se les denomina servicios efectivos.

El servicio podria generar o sugerir un cambio, para lo cual, tras la evaluacion

se procede a documentarlo y medir el impacto de su aplicacion.

La figura 11 hace referencia a la arquitectura fisica de la red de datos que

soporta el tréfico de informacién dentro del Call Center.
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Figura 11. Mapa fisico de la red, el mobiliario y la distribucién arquitecténica

del Call Center
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d) La figura 12 hace referencia a la arquitectura fisica incorporando el Datacenter

del HIC que servirh como plataforma de salida a internet y operaciones

tecnologicas que componen el Call Center.

91



Figura 12. Esquema general de la arquitectura del Call Center, incluyendo el
Datacenter del HIC.

‘.'; ‘ k 11 74T Im
v =
g i "F\ 1 E E'
jEIok e i p— g | .
| m \. ™ :.!:3
: aj 'E g J E | [ \". g
i - I 8\ %
W : ) i 0
ol Jo bt | .
o b~ e
; o g
I I | 1
B P Q& I; | :
alolf Johae] Jolpiite| } : ;
‘, L1} : L
0 gEE OEd ] 5 [ D[
: . ! e g
@ G EE ] z : ]
1 s 8 " Ik
- N[ [ o Poni
.,_\‘I/,_. - : :| z < = £ “
- ’!f% g | P @ M L e

e) La figura 13 muestra el esquema general de la metodologia ITIL involucrando
los servicios prestados por parte del Call Center en pro de la buena y efectiva
productividad del HIC.
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Figura 13. Esquema de atencion a través de la metodologia ITIL
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5.11.7 Disponibilidad y costo de la tecnologia. Los costos determinados se
enuncian en teniendo en cuenta que se contemplan todos los componentes

clasificados de la siguiente manera:

a) Red de Datos (comunicaciones, voz, datos y video)

b) Tecnologia Dura (hardware de computadores, servidores y agentes)

c) Tecnologia Blanda (software operativo o base, soluciones informaticas de
software aplicativo y servicios de metodologia ITIL

d) Costos Directos (mano de obra, servicios publicos y arrendamiento)

e) Costos indirectos (gastos varios, publicidad, representacion, logistica y

distribucién de servicios)

93



5.11.8 Emplazamiento del proyecto

Zona Franca Hospitalaria

“El complejo ha sido estructurado estratégicamente para la atencion de pacientes
nacionales e internacionales, con una inversién estimada de $US 200°000,000 de
dolares y 245,000 metros cuadrados construidos, emplazados en un terreno de
16.14 hectéareas a solo 14.4 kilometros del centro de la ciudad de Bucaramanga, a

990 metros sobre el nivel del mar y 23 grados Celsius”®*.

El Call Center

Como se mencion6 anteriormente, el lugar propicio para instalar el Call Center
sera el sotano del edificio principal del Hospital Internacional de Colombia,
ubicado en el Valle de Menzuli, municipio de Piedecuesta a 15 kilometros de la

ciudad capital Bucaramanga en el departamento de Santander, Colombia.

Finalmente, de acuerdo con este estudio se considera que el proyecto es viable
técnicamente debido a que se cumplen las expectativas tecnoldgicas revisadas.
El factor determinante: la sinergia entre la disponibilidad de elementos, el
conocimiento acerca de las buenas practicas de la metodologia ITIL y la

disposicion irrestricta de las directivas del HIC.

% Fundacion Cardiovascular de Colombia [en linea] disponible en: www.fcv.org
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Figura 14. Emplazamiento del Call Center del HIC

5.11.9 Personal del call center (contact center). El personal con el que se
contara para efectos de produccion, gestion y atencion en general del Call Center
del Hospital Internacional de Bucaramanga se discrimina de la siguiente manera,

incluyendo los perfiles y cargos disponibles:

a. Gerente de Operaciones
v' Perfil: Ingeniero o Administrador, especialista en Gerencia de Proyectos,
certificacion ITIL y experiencia certificada en manejo de personal y
operaciones de Call Center de 5 afios, experiencia certificada en
negociacion de servicios con proveedores, estrategia de servicios y
gestion de planes corporativos, gerencia de valor y apertura de nuevos
negocios, analisis financiero y determinacibn de indicadores de

cumplimiento. BilingUe.
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Salario asignado: Cuatro millones de pesos colombianos ($COP
4°000,000.00).

Caracteristicas salariales: Contrato a término fino de tres (3) meses
durante el primer afio.

Factor de carga prestacional: 1,52.

Cantidad de personas requeridas: 1

b. Subgerente Administrativo de Operaciones

v

v
v

Perfil: Ingeniero o Administrador, certificado ITIL y experiencia en manejo
de personal y servicios de atencién al usuario, elaboracién de informes y
presentaciones gerenciales. Bilingue.

Salario Asignado: Tres millones quinientos mil pesos colombianos
($COP 3°500,000.00)

Caracteristicas salariales: Contrato a término fino de tres (3) meses
durante el primer afo.

Factor de carga prestacional: 1,52.

Cantidad de personas requeridas: 1

c. Coordinador

v

<

Perfil: Ingeniero o Administrador, con experiencia certificado de 3 afios en
manejo de personal y atencion al cliente a nivel de servicios de salud y
coordinacion de Call Center. Bilingte.

Salario Asighado: Tres millones de pesos colombianos ($COP
3'000,000.00)

Caracteristicas salariales: Contrato a término fino de tres (3) meses
durante el primer afo.

Factor de carga prestacional: 1,52.

Cantidad de personas requeridas: 3
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d. Auditor de Calidad

v

Perfil: Ingeniero Industrial especialista en Salud Ocupacional y certificado
como auditor interno 1ISO 9001 en procesos de atencion al cliente y
servicios.

Salario Asignado: Tres millones quinientos mil pesos colombianos
($COP 3'500,000.00)

Caracteristicas salariales: Contrato a término fino de tres (3) meses
durante el primer afio.

Factor de carga prestacional: 1,52.

Cantidad de personas requeridas: 1

e. Nivel 1 (Agentes)

v

Perfil: Tecndlogo en informatica o estudiante de ultimo semestre de
Ingenieria, con experiencia certificada en atencion al cliente a través de
Call Center o Contact Center y conocimientos basicos en metodologia
ITIL. BilingUe.

Salario Asignado: Un millon quinientos mil pesos colombianos ($COP
1’500,000.00)

Caracteristicas salariales: Contrato a término fino de tres (3) meses
durante el primer afio.

Factor de carga prestacional: 1,52.

Cantidad de personas requeridas: 50

f. Nivel 2 (Ingenieria)

v

v

Perfil: Ingeniero de Sistemas, electrénico o Telecomunicaciones, con
experiencia certificada en soluciones de servicios de tecnologia Call
Center o Contact Center, certificado en dispositivos de comunicaciones
AVAYA y conocimientos basicos en metodologia ITIL.

Salario Asignado: Dos millones trescientos mil pesos colombianos
($COP 2°300,000.00)
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v’ Caracteristicas salariales: Contrato a término fino de tres (3) meses
durante el primer afio.
v' Factor de carga prestacional: 1,52

v/ Cantidad de personas requeridas: 5

g. Nivel 3 (Especialista)

v Perfil: Ingeniero de Sistemas, con experiencia certificada en soluciones de
software de servicios de tecnologia Call Center o Contact Center, y
conocimientos béasicos en metodologia ITIL. Experiencia de 5 afios,
certificada en soporte a usuarios finales.

v/ Salario Asignado: Dos millones ochocientos mil pesos colombianos
($COP 2°800,000.00)

v' Caracteristicas salariales: Contrato a término fino de tres (3) meses
durante el primer afo.

v' Factor de carga prestacional: 1,52.

v/ Cantidad de personas requeridas: 2
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6. ESTUDIO SOCIAL, LEGAL Y AMBIENTAL

6.1 ESTUDIO LEGAL

En la actualidad no existen normas puntuales que rijan y determinen mediciones
claras respecto del funcionamiento de un Contact Center o Call Center, a

excepcién de la COPC*>

Con base en lo anterior, el equipo de desarrollo que se conformd para llevar a
cabo el trabajo de investigacién utilizé los criterios y el marco de trabajo del Premio
Norteamericano a la Calidad Malcom Baldrige. Producto de la investigacion y los
trabajos de ese grupo nacié la Norma COPC — 2000 utilizada en 20 paises. En la
actualidad ha sido lanzada la version COPC 2002 Gold.” *

En Colombia existe una norma que se enfoca en el tele-trabajo, referenciada por la
Ley 1221 del 2008, descrita asi:

“LEY 1221 DE 2008”
“(julio 16)

Diario Oficial No. 47.052 de 16 de julio de 2008
CONGRESO DE LA REPUBLICA

% LLa Norma COPC -2000 fue desarrollada en 1996 por compradores y proveedores de servicios de
call center, fueron sus fundadoras empresas como Microsoft, Compagq, Dell, Novell, Intel, American
Express y Motorola. Estas empresas concentraron su esfuerzo en identificar los medios minimos
necesarios para lograr mejorar de manera uniforme y homogénea el desempefio de los call
centers, en funcién de la satisfaccién del cliente y del usuario final.

% Coro de Colombia Call Center. Como trabajo Coro de Colombia Call Center [en linea] disponible
en: http://www.corodecolombia.com/comolohacemos.php.
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Por la cual se establecen normas para promover y regular el Teletrabajo y se
dictan otras disposiciones.

EL CONGRESO DE COLOMBIA

DECRETA:

ARTICULO 1o. OBJETO. La presente ley tiene por objeto promover y regular
el Teletrabajo como un instrumento de generacion de empleo y autoempleo
mediante la utilizacibn de tecnologias de la informacién vy las

telecomunicaciones (TIC).

ARTICULO 20. DEFINICIONES. Para la puesta en marcha de la presente ley
se tendran las siguientes definiciones:

El Teletrabajo puede revestir una de las siguientes formas:

Teletrabajo. Es una forma de organizacion laboral, que consiste en el
desempefio de actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros
utilizando como soporte las tecnologias de la informacién y la comunicacion —
TIC para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la

presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo.

Auténomos son aquellos que utilizan su propio domicilio o un lugar escogido
para desarrollar su actividad profesional, puede ser una pequeiia oficina, un
local comercial. En este tipo se encuentran las personas que trabajan siempre

fuera de la empresa y s6lo acuden a la oficina en algunas ocasiones.

Méviles son aquellos tele-trabajadores que no tienen un lugar de trabajo
establecido y cuyas herramientas primordiales para desarrollar sus
actividades profesionales son las Tecnologias de la Informacion y la

comunicacion, en dispositivos moviles.
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Suplementarios, son aquellos tele-trabajadores que laboran dos o tres dias a

la semana en su casa y el resto del tiempo lo hacen en una oficina.

Tele-trabajador. Persona que desempefia actividades laborales a través de
tecnologias de la informacién y la comunicacion por fuera de la empresa a la

gue presta sus servicios.

ARTICULO 30. POLITICA PUBLICA DE FOMENTO AL TELETRABAJO. Para
el cumplimiento del objeto de la presente ley el Gobierno Nacional, a través
del Ministerio de la Proteccion Social, formulara, previo estudio Conpes, una
Politica Publica de Fomento al teletrabajo. Para el efecto, el Ministerio de la
Proteccidbn Social contard con el acompafamiento del Ministerio de
Comunicaciones, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y el
Departamento Nacional de Planeacion, el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, el SENA, y la Direccion de Impuestos y Aduanas

Nacionales—DIAN. Esta Politica tendra en cuenta los siguientes componentes:

Infraestructura de telecomunicaciones.
Acceso a equipos de computacion.
Aplicaciones y contenidos.

Divulgacion y mercadeo.
Capacitacion.

Incentivos.

AN N NN N NN

Evaluacion permanente y formulacion de correctivos cuando su desarrollo

lo requiera.

PARAGRAFO 1lo. Teletrabajo para poblacion vulnerable. ElI Ministerio de la
Proteccidén Social, dentro de los seis (6) meses siguientes a la promulgacién
de esta ley, formulara una politica publica de incorporacion al teletrabajo de la

poblacion vulnerable (Personas en situacion de discapacidad, poblacion en
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situacion de desplazamiento forzado, poblacion en situacion de aislamiento
geografico, mujeres cabeza de hogar, poblacién en reclusion, personas con

amenaza de su vida).

ARTICULO 40. RED NACIONAL DE FOMENTO AL TELETRABAJO. Créase
la Red Nacional de Fomento al Teletrabajo de la cual haran parte:
a) Entidades publicas del orden Nacional, que hacen parte de la agenda de
conectividad;
b) Empresas privadas de cualquier orden, representadas por los gremios
gue designe el Gobierno Nacional;
c) Operadores de telefonia publica basica conmutada nacional,
d) Cafés Internet;

e) Organismos y/o asociaciones profesionales.

PARAGRAFO. Las funciones y funcionamiento de la Red Nacional de
Fomento al Trabajo, seran definidas en la Politica Publica de Fomento al
Trabajo de que habla el articulo tercero de la presente ley.

El Ministerio de la Proteccion Social ejercera la coordinacion general de la red

de la que trata el presente articulo.

ARTICULO 50. IMPLEMENTACION. El gobierno Nacional fomentara en las
asociaciones, fundaciones y demas organizaciones tanto publicas como
privadas, la implementacion de esta iniciativa, a través del Ministerio de la
Proteccion Social y el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA. Asi mismo, el
Gobierno Nacional pondrd en funcionamiento un sistema de inspeccion,
vigilancia y control para garantizar el cumplimiento de la legislacion laboral en

el marco del teletrabajo.
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ARTICULO 60. GARANTIAS LABORALES, SINDICALES Y DE
SEGURIDAD SOCIAL PARA LOS TELETRABAJADORES.

1. Alos tele-trabajadores, dada la naturaleza especial de sus labores no les
seran aplicables las disposiciones sobre jornada de trabajo, horas
extraordinarias y trabajo nocturno. No obstante la anterior, el Ministerio
de la Proteccion Social debera adelantar una vigilancia especial para
garantizar que los tele-trabajadores no sean sometidos a excesivas

cargas de trabajo.

2. El salario del tele-trabajador no podra ser inferior al que se pague por la
misma labor, en la misma localidad y por igual rendimiento, al trabajador

gue preste sus servicios en el local del empleador.

3. Enlos casos en los que el empleador utilice solamente tele-trabajadores,
para fijar el importe del salario debera tomarse en consideracién la
naturaleza del trabajo y la remuneracion que se paga para labores

similares en la localidad.

4. Una persona que tenga la condicion de asalariado no se considerara
tele-trabajador por el mero hecho de realizar ocasionalmente su trabajo
como asalariado en su domicilio o en lugar distinto de los locales de
trabajo del empleador, en vez de realizarlo en su lugar de trabajo

habitual.
5. La asignacion de tareas para los tele-trabajadores debera hacerse de

manera que se garantice su derecho a contar con un descanso de

caracter creativo, recreativo y cultural.
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6. Lo dispuesto en este articulo sera aplicado de manera que se promueva
la igualdad de trato entre los tele-trabajadores y los demas trabajadores,
teniendo en cuenta las caracteristicas particulares del teletrabajo v,
cuando proceda, las condiciones aplicables a un tipo de trabajo idéntico o

similar efectuado en una empresa.

La igualdad de trato debera fomentarse, en particular, respecto de:

a) El derecho de los tele-trabajadores a constituir o a afiliarse a las
organizaciones que escojan y a participar en sus actividades.

b) A proteccién de la discriminacién en el empleo.

c) La proteccion en materia de seguridad social (Sistema General de
Pensiones, Sistema General de Seguridad Social en Salud y riesgos
profesionales), de conformidad con lo previsto en la Ley 100 de 1993
y las normas que la modifiquen o adicionen o en las disposiciones
gue regulen los regimenes especiales;

d) Laremuneracion;

e) La proteccién por regimenes legales de seguridad social;

f) El acceso a la formacion;

g) La edad minima de admision al empleo o al trabajo;

h) La proteccion de la maternidad. Las tele-trabajadoras tendran
derecho a retornar al mismo puesto de trabajo o a un puesto
equivalente con la misma remuneracion, al término de la licencia de
maternidad.

i) Respeto al derecho a la intimidad y privacidad del tele-trabajador.

7. Los empleadores deberan proveer y garantizar los equipos de los tele-
trabajadores, conexiones, programas, valor de la energia,
desplazamientos ordenados por él, necesarios para desempefar sus

funciones.
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10.

11.

Los elementos y medios suministrados no podran ser usados por
persona distinta al tele-trabajador, quien al final del contrato debera
restituir los objetos entregados para la ejecucion del mismo, en buen

estado, salvo el deterioro natural.

. Si el tele-trabajador no recibe los paquetes de informacién para que

realice sus labores, o los programas para desempefar su funcién, o no
son arreglados a pesar de haberlo advertido no podra dejar de

reconocérsele el salario que tiene derecho.

Cuando el lugar de trabajo sea suministrado por el empleador y no puede
realizar la prestacion debido a un corte en las lineas telefénicas o en el

flujo eléctrico su labor debe ser retribuida.

El trabajador que se desempefie en la modalidad de movil, no puede

alegar estos imprevistos.

. EI empleador, debera contemplar el puesto de trabajo del trabajador

dentro de los planes y programas de salud ocupacional, asimismo debe
contar con una red de atencion de urgencias en caso de presentarse un

accidente o enfermedad del tele-trabajador cuando esté trabajando,

La vinculacion a través del teletrabajo es voluntaria, tanto para el
empleador como para el trabajador. Los trabajadores que actualmente
realicen su trabajo en las instalaciones del empleador, y pasen a ser tele-
trabajadores, conservan el derecho de solicitar en cualquier momento,

volver a la actividad laboral convencional.

Las empresas cuyas actividades tengan asiento en Colombia, que estén

interesadas en vincular tele-trabajadores, deberan hacerlo con personas
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domiciliadas en el territorio nacional, quienes desarrollaran sus labores

en Colombia.

12. A todas las relaciones de teletrabajo que se desarrollen en el territorio
nacional les sera aplicada la legislacion laboral colombiana, en cuanto
sea mas favorable para el tele-trabajador.

PARAGRAFO. Cuando el teletrabajo sea ejecutado donde sea verificable la
jornada laboral, y el tele-trabajador a peticion del empleador se mantiene en la
jornada laboral mas de lo previsto en el articulo 161 del Cddigo Sustantivo del
Trabajo y de la Seguridad Social, o le asigha mas trabajo del normal, el pago
de horas extras, dominicales y festivos se le dara el mismo tratamiento de

cualquier otro empleado.

ARTICULO 7. REGISTRO DE TELETRABAJADORES. Todo empleador que
contrate tele-trabajadores, debe informar de dicha vinculacibn a los
Inspectores de Trabajo del respectivo municipio y donde no existan estos, al
Alcalde Municipal, para lo cual el Ministerio de la Proteccion debera

reglamentar el formulario para suministrar la informacién necesaria.

ARTICULO 80. REGLAMENTACION. El Gobierno Nacional, dentro de los
seis (6) meses siguientes a la sancion de la presente ley, reglamentara lo

pertinente para el cumplimiento de la misma.

ARTICULO 90. VIGENCIA. La presente ley rige a partir de la fecha de su

publicacion.
La Presidenta del honorable Senado de la Republica,

NANCY PATRICIA GUTIERREZ CASTANEDA.

El Secretario General del honorable Senado de la Republica,

106



EMILIO RAMON OTERO DAJUD.

El Presidente de la honorable Camara de Representantes,
OSCAR ARBOLEDA PALACIO.

El Secretario General (E.) de la honorable CaAmara de Representantes,
JESUS ALFONSO RODRIGUEZ CAMARGO.
REPUBLICA DE COLOMBIA — GOBIERNO NACIONAL
Publiquese y cumplase.

Dada en Bogot4, D. C., a 16 de julio de 2008.

ALVARO URIBE VELEZ

El Ministro de Hacienda y Crédito Publico,

OSCAR IVAN ZULUAGA ESCOBAR.

El Ministro de la Proteccion Social”.37

6.2 RESPONSABILIDAD SOCIAL

Obligacién hacia la sociedad, asumida por las empresas. La responsabilidad
social corporativa (RSC), también llamada responsabilidad social empresarial

(RSE), puede definirse como la contribucion activa y voluntaria_al mejoramiento

social, econdmico y ambiental por parte de las empresas, generalmente con el

objetivo de mejorar su situacién competitiva y valorativa y su valor agregado.

Son normativas sociales, ambientales y economicas. El cumplimiento de estas
normativas basicas no se corresponde con la Responsabilidad Social, sino con las
obligaciones que cualquier empresa debe cumplir simplemente por el hecho de
realizar su actividad. Seria dificilmente comprensible que una empresa alegara
actividades de RSE si no ha cumplido, o no cumple con la legislacion de referencia

para su actividad, dictaminada por parte del ente gubernamental que la rige.

3 Fundacion Cetelco Ley 1221 de 2006 [en linea] disponible  en:

http://www.cetelco.org/mediapool/62/627813/data/ley122116072008.pdf.
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En su definicion caben los comportamientos de negocio basados en valores éticos
y principios de transparencia que incluyen una estrategia de mejoramiento continuo
en la relacidbn entre la empresa y sus partes”, relacion gque incluye clientes,
proveedores, socios, consumidores, medio ambiente, comunidades, el gobierno y
la sociedad en general. Corresponde a una estrategia de negocios enfocada a
incrementar la rentabilidad, competitividad y la sostenibilidad, sirviendo como parte

de un nuevo modelo de desarrollo sostenible.

El concepto de RSE puede incorporar derechos humanos, medidas de
anticorrupcion, el medio ambiente, condiciones laborales y actividades dentro de

comunidades por medio de alianzas con organizaciones de sociedad civil.

Segun la OIT (Organizacién Internacional del Trabajo), “la responsabilidad social
de la empresa es el conjunto de acciones que toman en consideracion las
empresas para que sus actividades tengan repercusiones positivas sobre la
sociedad y que afirman los principios y valores por los que se rigen, tanto en sus
propios métodos y procesos internos como en su relacién con los demas actores.

La RSE es una iniciativa de caracter voluntario”.

La RSE se alinea con la Norma ISO 26000, y propende porque las empresas
cumplan con el denominado “Triple Resultado”, el cual se compone de:

v" Cumplimiento con el objetivo econdmico de la empresa

v" Cumplimiento de politica social

v Cumplimiento con politicas ambientales
Politica Social
Alcance: Las acciones sociales de IN HOUSE inician con el diagnostico de las

necesidades de nuestros grupos de interés, identificando como principal foco de

accion nuestros empleados y continuando acciones hacia los demas grupos
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sociales de interés que tenemos. Estas acciones terminaran en la evaluacion de

impacto que se obtuvo por medio de los diferentes programas.

Objetivos

1. Diagnosticar las necesidades que tiene nuestro principal foco de accion y
grupo de interés, que son los empleados de la Compaiiia.

2. Disefar los planes de accién pertinentes enfocados a las principales
necesidades identificadas anteriormente.

3. ldentificar los demas grupos de interés en los cuales se enfocaran las
acciones sociales de la Organizacion.

4. Socializar con las directivas de la Organizacion y con la comunidad
posteriormente los planes propuestos.

5. Medir el impacto generado en los grupos de interés para controlar y dar

continuidad a las acciones sociales.

Estrategias

1. Por medio de encuestas y observacion directa de nuestros empleados, se
podra conocer las necesidades de los siguientes temas: educacion, vivienda,

salud, bienestar, entre otros.

2. A patrtir de la identificacion de necesidades, se podra disefiar las diferentes
acciones sociales a realizar. Ademas se tendrd en cuenta las alianzas
estratégicas realizadas con otras Compafiias o redes, permitiendo unir

esfuerzos para poder desarrollar los planes y proyectos.
3. A través de estudios que se realizaran con la comunidad, los proveedores,

accionistas, clientes y demas grupos de interés, se determinard cuéales de

estos grupos se convertiran en los focos para continuar las acciones sociales.
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4. Con un informe bien estructurado, donde se explique el alcance, los

objetivos, los planes de accién, los costos y el posible impacto que se

generard en los grupos de interés, se propondra a las directivas de la

Organizacion la puesta en marcha del proyecto.

5.

De acuerdo a las encuestas y diagnoésticos iniciales, se realizaran

nuevamente estudios que nos arrojen datos importantes, para determinar el

impacto generado en los grupos de interés por las acciones sociales

realizadas.

Compromisos con los grupos de interés

v

Clientes: ElI Call Center del HIC ofrecera tarifas especiales para la
prestacion de servicios a fundaciones u ONG que estén comprometidos
igualmente con la R.S.E.

Accionistas: Cumplir y llevar a cabo las politicas de contratacién que se
encuentran en los estatutos de contratacion de la empresa.

Proveedores: Se revisara constantemente que los proveedores que se
contraten estén regulados y respeten las normas legales y de proteccién
al medio ambiente.

Empleados: Ademas de generar empleo a personas discapacitadas o
madres cabezas de familia, a quienes se les dificulta emplearse en otros
trabajos por dificultades de desplazamiento. Se generardn programas de
estudio por medio de los cuales, estos se vean beneficiados.

Gobierno. Compromiso con las campaifias en las cuales pueda participar,
gue promuevan las entidades gubernamentales para el desarrollo de

programas sociales.
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Compromisos con el Pacto Mundial

De acuerdo con su politica de contratacion y el interés que se tiene por estar
comprometido como parte de una Compafiia con la responsabilidad social, el
Call Center y su personal desarrollard acciones sociales que le ayuden a
adherirse al pacto mundial.

“‘Los Diez Principios del Pacto Mundial estan basados en Declaraciones y
Convenciones Universales aplicadas en cuatro areas: Derechos Humanos,

Medio Ambiente, Estdndares Laborales y Anticorrupcion.

Derechos Humanos: Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la
proteccibon de los derechos humanos fundamentales reconocidos

universalmente, dentro de su ambito de influencia.

Principio 2: Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas no son

complices de la vulneracion de los derechos humanos.

Estandares Laborales: Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad
de Asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion

colectiva.

Principio 4: Las Empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de

trabajo forzoso o realizado bajo coaccion
Principio 5: Las Empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de

discriminacion en el empleo y ocupacion.
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Medio Ambiente: Principio 7: Las Empresas deberan mantener un enfoque

preventivo que favorezca el medio ambiente.

Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una

mayor responsabilidad ambiental.

Principio 9: Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las
tecnologias respetuosas con el medio ambiente.
Anticorrupcion: Principio 10: Las Empresas deben trabajar en contra de la

corrupcion en todas sus formas, incluidas la extorsién y el soborno.”®

Compromisos con los Objetivos del Milenio

Los 8 objetivos de desarrollo del milenio son:
Erradicar la pobreza extrema y el hambre
Educacién universal

Igualdad entre los géneros

Reducir la mortalidad de los nifios
Mejorar la salud materna

Combatir el VIH/SIDA

Sostenibilidad del medio ambiente

NN N N N N

Fomentar una asociacion mundial

Una politica a manejar respecto de la contratacion de personal en el Call Center
del HIC, sera la de la igualdad de géneros, teniendo en cuenta que tanto hombres
como mujeres tienen los mismos derechos y obligaciones. Primara el respeto por

las creencias religiosas e inclinaciones politicas, conforme con lo establecido en

%8 Un Global compact. [en linea] disponible en_
http://www.unglobalcompact.org/languages/spanish/Los_Diez_Principios.htm
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las normas vigentes para tales fines en Colombia, con base en los derechos

humanos.

6.3 POLITICA AMBIENTAL

La relacion con el impacto ambiental se dara en el momento que se deba renovar
tecnologia dado que las herramientas de trabajo como los son PC’s, deben ser
dispuestos de una manera especial, habida cuenta de que los dispositivos con
componentes electrénicos deben tener una desagregacién de sus componentes
de manera especial para la recuperacion y reutilizacion de su gran numero de

partes.

Por lo anterior, un derrotero a seguir como parte de la politica ambiental del Call
Center o Contact Center del HIC, sera la consecucion de proveedores que se
encuentren certificados por la norma ISO 14001, garantizando que, en caso de
renovacion tecnoldgica de equipos, estos entrardn en el proceso certificado que

contribuya con la conservacion del medio ambiente.

Ver Anexo: Definicion de ISO 14000
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7. ESTUDIO FINANCIERO

El estudio financiero del proyecto a nivel de la pre-factibilidad del mismo se
centrara en los factores que enuncian el retorno de la inversion. El esquema de
costos del servicio y su productividad, el costo de mano de obra directa, costos
directos, indirectos y la evaluacion financiera a través de la obtencion de una Tasa
Interna de Retorno que permita determinar el Valor Presente Neto en un periodo
de tiempo. Ilgualmente contemplara los riesgos y su plan de respuesta. Se destaca
gue el analisis se hara de forma cualitativa, estableciendo un DOFA que conlleva a
generar estrategias como plan de respuesta y el medio a través del cual se podran
llevar a cabo, como recomendacioén para las diferentes formas de ataque al riesgo,

tanto negativo como positivo.

7.1 INVERSION TOTAL
La inversion inicial asciende a CUATROCIENTOS DIEZ Y SEIS MILLONES

NOVENTA Y OCHO MIL OCHOCIENTOS TREINTA PESOS COLOMBIANOS
($COP 416°098,830.00).

7.2 FACTORES DE PRODUCCION

7.2.1 Servicios. El desglose de los servicios se especifica en la siguiente tabla.
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Tabla 12. Distribucion de costo a nivel de componentes de un servicio

CONTACT CENTER HIC
COSTO DE UN SERVICIO
PERSONAL VALOR
REQUERIDO GOl ni0la SERV./HORA| SERVICIO
Gerente de Operaciones $ 16.667 10 $1.667
Subgerente de
Operaciones $14.583 10 $1.458
Coordinador $ 12.500 10 $1.250
Auditor de Calidad $12.500 10 $1.250
Perfil Nivel 1 $5.417 10 $ 542
Perfil Nivel 2 $ 7.500 10 $ 750
Perfil Nivel 3 $9.583 10 $ 958
TOTAL COSTO DEL
SERVICIO ) U $7.875

Se debe tener en cuenta que:

El valor COSTO/HORA proviene del célculo del salario por hora de cada uno de
los personas involucradas en el servicio, incluyendo el factor prestacional mensual
(0,52/12) y, a su vez, dividido por la cantidad de servicios que un agente atendera

en una hora (10 servicios).

Igualmente, recordemos que hay 50 agentes distribuidos en tres (3) turnos:
Turno 1: 6 am — 2 pm, con 20 agentes

Turno 2: 2 pm — 10 pm, con 20 agentes

Turno 3: 10 pm — 6 am, con 20 agentes

El desglose a nivel de costos directos de mano de obra se enuncia en la Tabla 13.
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Tabla 13. Desglose de costos a nivel de Mano de Obra, totalizado para un

mes.
CONTACT CENTER HIC
MANO DE OBRA UNITARIA ($COP)

PERSONAL COSTO COSTO COSTO | COSTO

REQUERIDO CANT. BRUTO MES MES+CP DIA HORA TOTALIMES
Gerente de
Operaciones 5| SalunRie $4.173.333 $183.333 $16.667| $4.173.333
Subgerente de
Operaciones | SESURR0Y $ 3.651.667 $116.667 $14.583| $3.651.667
Coordinador 3| $3.000.000 $3.130.000| $ 100.000| $12.500| $9.130.000
Auditor de
Calidad 1| #3.000.000 $ 3.130.000 REEC R $12.500 $ 3.130.000
Perfil Nivel 1 50| $ 1.300.000 $1.356.333| $43.333 $5.417| $65.056.333
Perfil Nivel 2 5| $1.800.000 $1.878.000| $60.000 $ 7.500 $9.078.000
Perfil Nivel 3 2| $2.300.000 $2.399.667| $76.667 $9.583 $ 4.699.667
TOTAL COSTOS
UNITARIOS 63| $18.800.000 $19.719.000 $630.000| $78.750 $ 98.919.000

*CP: Carga Prestacional (0.52)

La tabla 13 muestra el desglose de los costos unitarios incurridos en la atencion y

operacion del Call Center, con base en los salarios base de cada una de las

personas involucradas en dicha operacion. El valor total es el costo de la nébmina

cargada al Call Center.

7.3 PERSONAL
El personal con el que se contaréd en el Contact o Call Center esta distribuido de la

siguiente manera:

Un (1) Gerente de Operaciones
Un (1) Subgerente de Operaciones
Un (1) Auditor de Calidad

Tres (3) Coordinadores, quienes laboraran en cada turno.
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Cincuenta (50) agentes de Nivel 1 que laboraran en tres (3) turnos de ocho (8)
horas cada uno, repartiéndose las 24 horas del dia.
Cinco (5) Ingenieros de Nivel 2, especializados en el tema de soporte a usuarios.

Dos (2) Ingenieros de Nivel 3, especializados en temas de software y
telecomunicaciones.
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7.4 EVALUACION FINANCIERA

7.4.1 Infraestructura. Los costos de la infraestructura estan distribuidos en la siguiente tabla, con base en las cantidades
requeridas y ya estipuladas en un capitulo anterior.

ELABORACION DEL ESTUDIC DE PREFACTIBILIDAD PARA LA IMPLEMENTACION
DEL CAL CENTER PARA EL HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA (HIC) A,
NIWVEL DE SERVICIOS MEDICOS EN LA ZONA FRANCA HOSPITALARIA DE
BUCARAMANGA, SANTANDER, COLOMBIA

Presupuesto Call Center FCV

Clave Descripcion Unidad Cantidad Precio unitario Total
CALL CENTER PARA EL HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA (HIC)

A SISTEMA DE TELECOMUNICACIONES
Al Rack de Interconexion de Call Center - Tipo Piso Techo Und._ 100 % 218'841 50885 § 218'841,508.95
A2 Salida doble (voz y Datos) Und. 6000 5 191, 77336 § 11'506,401.60
A3 Mobiliarios v Adecuacion del sitio Und. 60.00 S 159911752 % 95'947,051.20
Ad Equipos para Personal Directivo Und. 600 % 2'400,000.00 % 14°400,000.00
Total de SISTEMA DE TELECOMUNICACIONES $ 340'694,961.75

B SISTEMA ELECTRICO

B1 Tomacorriente monofasico. 15 A Und. 12000 % 4709903 % 5'651,883.60
B2 Tablero de distribucion bifasico de 8 puestos. Und. 1.00 % 402,18017 & 402,180.17
Total de SISTEMA ELECTRICO $ 6054,063.77
I'?éi;l de CALL CENTER PARA EL HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMEBIA ( $ 346'749,025.52
Subtotal de Presupuesto $ 346°749,025.52
Administracion  $ 347674,902.31
Utilidad $ 17°337.451.46
Imprevistos $ 17°337.451.46
Total $ 416'098,830.75
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ELABORACION DEL ESTUDIO DE FREFACTIBILIDAD FARA LA IMPLEMEMTACION
DEL CAL CENTER PARA EL HOSFITAL INTERNACIONAL DE COLOMEBILA (HIC) A,
HMIVEL DE SERVICIOS MEDICOS EM LA Z0MA FRAMCA HOSPITALARIA DE

BUCARAMAMGA, SANTAMDER, COLOMBIA

analisle de Preclo Unitario

Descripclon
Clawve: Al
Rack de Intarconexion de Call Center - Tipo Piso Techo. Unkiad una.
Cantidad : 1.00
Precio unitaric: & 252'505,610.74
Total : F 262°609,610.74
Clave Descripclon Unbdad Cantldad Coato unitaro Total
Matariales
SDT-0002 Rack MightyMo 10 45 U 7 16,257 e profundidad. 45 U. Rel: MM13716 Und 200000 % 1"950,000.00 % 3900,000.00
SFDT-0003 Patch panel cat 6a 24 puertos, 1U. Ref: PHDE1OU24 Und €.00000 3 479,509.00 3§ 2679,454.00
SDT-0004 Crganizador Homzontal s2nddllo ranwado con tapa Heavy Duty. Rel: MMEHMF1RU und 12.00000 5 200, 585.00 2407, 056.00
SDT-0001 Organizador Vertical MightyMo 10 con puerta, 12.13° x 13" x 7, 45 rack unlts Ref: und 400000 % 1752,085.00 % 7004,352.00
MM1DWVMOTIZ
SDT-0005 Mutibtoma con cable de 1.5m, & salidas, con supresor de 13kA. Rel: RESZ Und 2 00D00 F 184,000.00 3 368,000.00
SDT-0045 El kit Inchuysa: Uind 2 00D00 % 29270600 F S5E5,412.00
- Bamaje GEZX1ZTGE.
- G Bomeras de compresion callbre 26.
- 3 Bomeras de compresion callbre 22
- 1 Bomeras de compresion callbre 210,
- 1 Bomeras de compresion callbre 400,
- 12 Tomillos de cabeza Hexagonal de 1/47-20 x 34" acero Inoxkable.
- 12 Arandela de Seguridad de 1/4°-20 aceno Inoxidable.
- 12 Tuenca Hexagonal de 1/4"-20 acero Inoxkable.
- @ Tomillos de cabeza Hexagonal de 37516 ¥ 17 acero inoxidable.
- 6 Arandeia de Segundad de 3/8"-16 acarn Inaxldable.
- & Tuerca Hexagonal de 37516 acero Inoxidable.
SDT-0046 El kit Inchuya: Und 2 00D00 F 544, 11500 F 1DE68,236.00
- Bamaje GE4X20TMGE.
- & Compression lugs (Bomeras de compreskon) callbre #5.
- 3 Compression lugs (Bormeras de compresion) callbre 2.
- 1 Compression lug (Bomeras de compresion) callbre 200,
- 1 Compression lug (Bomeras de compresion) callbre £i0.
- 12 = 174°-20 x 34" 55 hex head capscrew. (Tomlllos de cabsza Haxagonal)
- 12 — 174720 55 lock washes. [Arandela de Segurkdad)
12 = 1/4"-20 S5 hax nut. (Twarca Hexagonal)
- 6 —318"-16 x 1° 55 hex head cap screw. (Tomilllos de cabeza Hexagonal)
-6 — 3816 55 lock washer.[Arandela de Seguridad)
- 6 —313"-16 55 hex nui.(Tuerca Hexagonal)
SDT-00DE ¥lt barra de terma hartzontal de 25.4 mm x 4359 mm Ref: OR-GEH13KIT Und 2 00D00 % 22352000 F 447 056.00
SDT-0007 Bandeja de fibra 13/36 plos Ref: FCOHMU-P Und 1.00000 F 806, 707.00 604G, 707.00
SDT-00DE Bandeja para fusion de fibra, capaddad 12 empalmes. Ref: FST2-FD12 Und 1.00000 % 3zN200 F 32,202 .00
FDT-000% Panaliacopiador LC sexiuple mulimodo {12 hilos) Rel. OFP-LCDI2ME Und 1.00000 3 136,359.00 % 133,355.00
SDT-001D Paneliacopiador clego sextuple Ref: OFP-BLANK Und 2 00D00 F 10,570.00 3§ 21,140.00
SDT-0041 Pigtall MM [50/125) Lazer Oplimized de 12 fioras, conector LC (PC), OFNR 2m Standard und 200000 % 19641200 § 352,824.00

Periommance Ref. OPDOM1ZES3002E
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ELABORACION DEL ESTUDIO DE FREFACTIBILIDAD FARA LA IMPLEMENTACION
DEL CAL CENTER FARA EL HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMEILA (HIC) A,
HMIVEL DE SERVICIOS MEDICOS EM LA ZONA FRANCA HOSFITALARIA DE

BUCARAMAMNGA, SANTANDER, COLOMBIA

Anallgles de Preclo Unitarlo
Clave Dascripeldon Unidad Cantldad Coato unitario Total
SOT-0042 Patch cord de fibka LC-LEC, 2M, S0wm, Mulimodia. Ref. P1DFZLRGZGZIIZM Und 200000 % 14542100 % 208 352.00
SOT-0045 Patch cord 10G, MODE, 37 (1metra), azul. Ref: MC51003-046 Und G0.00DDD % 17 E1E800 § 1057.080.00
SDT-0044 Patch cord 10G, MODS, 30 (1mena), rojo. Ref: MCE1003-02 Uind 6000000 % 1761600 § 1057 ,060.00
SOT-0047 Patch cord 10G, MODE, 97 (2, 7memos), azul. Ref MOE1009-046 Und G0.00DDD % 2826500 % 1655,900.00
SDT-004E Pateh cord 10G, MODE, 91 (2.7mefrog), rojo. Ref: MCE1009-02 Uind E0.00000 % 2826500 % 1'605,900.00
SOT-0061 SWITCH 4B PUERTOS 10100 POE ERS 4550T-PWHR with 43 10100 502.3af PoE pors Und 300000 % 92052400 % ETE2,832.00
plus 2 combo 100011000 SFP ports, HIStack ports and RPS conneciod. Inc. Base
Sofware License & 460cm stack cable. (N America power cond) Marca: AVAYA Ref:
ALASDDELZ-EE
SOF0001 Senvidor Tipo BLADE Manca HP Ociacore de 64 GO en Ram con Velocldad de 4.5 Ghz con Und. 1.00000 % 21000,000.00 % 21000,000.00
laneta de Red Dase Txde 1 G con sallda de Interconexion o2 Flbra Oplica con fuente
Redundants y Maonitor Desplegabis
SOF40003 Software e Gesbion para Call Center ¢on 60 lcenclas para uskano de operacion Und. 1.00000 % 110000,000.00 % 110°000,000.00
SOF40008 Mofor para Base de Datos ORACLE 111 Und. 1.00000 % 17000,000.00 % 17000,000.00
SOF40002 Ameglo de Discos para aimacenamiento BLADE-SAN de 16 Tb con tafeta controladon wia Und. 1.00000 % 2400000000 % 24D00,000.00
Filora Optica
HERR-1D0O1 Hemmamienta menaor, equipo y ranspone elécirica Und. 2000000 % 10,000.00 % 2040,000.00
AMH-0001 Accasorios Glb. 72500000 % 138100 % 1001,225.00
Total de Matertalas 5 207843,695.00
Mano oa Obra
MDC-0001 Cuaddlla entre s2mana . OMicial + auxllar. Dila. 111.08760 % o D01.0E § 10997 609.95
Total de Mano de Obra 5 10°357,805.55
Aﬂmhl&‘h’aﬂhm{ 10.00%) 5 217884, 15083
thllﬂ-adn: a.00%) 3 10°942,075.45
Impravistos | 5.00%) % 10°942 075,45
Precio Unitarlo § 2E603,810.74

** DOSCIENTOS SESENTA ¥ D05 MILLONES SEISCIENTOS HUEVE MIL OCHOCIENTOS DIEZ PESOS T4/100 M.N. **
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ELABORACION DEL ESTUDICO DE PREFACTIBILIDAD PARA LA IMPLEMENTACION
DEL CAL CENTER PARA EL HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBLA (HIC) A,
NIVEL DE SERVICIOS MEDICOS EM LA Z0MA FRAMCA HOSFITALARIA DE
BUCARAMAMNGA, SANTANDER, COLOMBIA

Analiala de Precio Unitario

Deacripclon
Clawve: A2
Sallda doble (voz y Datos) uUnkad : und.
Cantidad : 50000
Preciownitario : § 230,125.04
Todal : & 13807 E82.40
Clave Descripclan Unidad Zantidad Coslio wnitario Total
Matarlalas
FDD-10ED TrackJack 105 clarity sallda 130" Azul Ref: TJS10-3E Und. 1.00000 % 16,500.00 % 16,500.00
POD-1079 TrackJack 1053 clarty sallda 130" Rojo Ref: TJE10-42 Iind 100000 % 16,500.00 % 16,500.00
POD-10B85 Faca plate blanco marfl goble. Ref. 40300548 Iind 050000 % 6, 00000 % 3,000.00
CUT-0406 Cable d2 comunicaciones de 4 pares UTP Cat 5A. RefOR-101UUSAR-[S WL 3000000 % 295100 % B8, 530,00
DuUC-00a3 Tubo Condwult PYWC 8 17°3m. Und. 166000 % 1.517.00 % 251832
OuC-DeE11 C3ala PV C cuadrada. Und. 100000 % 47300 § A73.00
OuUC-DE1S Tapa caa PVWC cuadrasa. Und. 100000 % 17400 % 174.0Q0
OuUC-0503 Adaptador hembra PWC @ 17 Und. 1.00000 % 40400 § 40400
OuUC-0403 Curva PVWCs s 17 90" Und. 1.00000 % S0o.on § 500.00
AMH-0001 AcCocesorios Gl 1.00000 % 1.361.00 5 1,361.00
Total de Materialss $ 125,580.22
Mano de Dbra
MDOo-3001 Cuadrila entra samana . Oficlal + sux=iiar. Dila. DLE0E0d % o,001.06 5 £0,053.74
Total de Mano de Obra $ e 083 T4
Herramisnta
AMH-0002 Equipo Gl 022000 % 388500 % a54.70
Total de Herramlanta $ B54.70
Auxilares
AMH-0003 Transpaorte Gl 022000 F 3858500 F a854.70
Total de Auxlllares $ B54.7T0
Administracion | 10.00%) $ 1917734
Urtimdad | 5.00%) § 9 58867
Impravistos | 5.00%) % 9,5808.67
Precio Unitarle $ 230,128.04

= DOSCIENTOS TREINTA MIL CIENTO VEINTHOCHO PESOS 04100 MM, =
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ELABORACION DEL ESTUDIO DE PREFACTIBILIDAD FARA LA IMFLEMENTACION
DEL CAL CENTER PARA EL HOSPITAL INTERMACIOMNAL DE COLOMEIA (HIC) A,
MIVEL DE SERVICIOS MEDICOS EM LA ZOMNA FRAMCA HOSPITALARIA DE
BUCARAMAMNGA, SANTANDER, COLOMBIA

Analigls de Precio Unitario
Deacripeion
Clawe: A3
Mobdllanos y Adecuacion del stio Unidad Und.
Cantidad . G0.00
Pregiownitario . § 1"91E6,541.03
Todal: § 115"136,461.50
Clave Dagcripclon Unkdad Cantidad Coato unitarlo Total |
Matariales
SDM-0001 Mubles y Enseres para adecuacion oel call center que Inclueye: escritono, slla, y Und. 1.00000 % 1°500,000.00 % 1°500,000.00
compuiador baskeo con diadema para atenclon de os cllenies
AMH-00D01 ACC2E0M0E Glb. 3620000 % 1,381.00 § 439923
Total de Materlalas L1 1'543,3392.20
Mano da Obra
MDOo-0001 Cuadnlla entre samana . ONclal + auxllar. Cila. 030000 % Lo D106 § 29,700.32
Total de Mang de Obra $ 23,700.32
Herramisnta
AMH-0002 Equipn Glb. 400000 % 388500 § 15540000
Total de Herramlanta $ 15,540.00
Auxiliares
AMH-0003 Transpars Glb. 1.00000 % 388500 § 3,865.00
Total de Auxlllaras $ 3,B85.00
Ldminlstrackin |  10.00%) L1 153, 311.75
Utiidad | 5.00%] L1 73,355.88
Imprevistos | 5.00%) 4 79,955.88
Preclo Unitarle % 1918,341.03

= UUN MILLON NOVECIENTOS DIECIOCHO MIL HOVECIENTOS CUARENTA Y UN PESOS 03100 M.N. =
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ELABORACICON DEL ESTUDIO DE FREFACTIBILIDAD PARA LA IMPLEMENTACION
DEL CAL CENTER FARA EL HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMELA (HIC)H A,
MIVEL DE SERVICIOS MEDICOS EM LA ZONA FRANCA HOSFITALARIA DE
BUCARAMANGA, SANTANDER, COLOMBIA

Analisle de Precio Unitario

Deacripcion
Clave: Ad
Equipos para Personal Directvo Unkdad : Und.
Cantidad : £.00
Precio witari :  § 2'580,000.00
Total: § 17°260,040.00
Clave Dascripelan Unidad Cantidad Costo unitario Total |
Matoriales
SDF-0004 Equipos postatiies marca DELL 17 4 Gb en RAM discu duro de 1 To Und 1.00000 § 2400,000.00 § 2'400,000.00
Total de Materiales $ 2'400,000.00
Administracion | 10.00%) $ 240,000.00
Utiidad | 5.00%] $ 120,000.00
Imprevistos | 5.00%) $ 120,000.00
Pracio Unitario % 2'860,000.00

= D0F MILLONES OCHOCIENTOS OCHENTA MIL PESOS 0000 MLN. ==
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ELABORACION DEL ESTUDIC DE FREFACTIBILIDAD FPARA LA IMPLEMENTACION
DEL CAL CENTER FARA EL HOSFITAL INTERNACIONAL DE COLOMEBLA (HIC) A,
NIWVEL DE SERVICIOS MEDICOS EM LA Z0OMA FRAMCA HOSFITALARIA DE
EUCARAMAMNGA, SANTANDER, COLOMEBIA

&nalisls de Preclo Unitario

Descripeion
Clawe: B1
Tomacomients monofasico. 15 A. Unidad : Und.
Cantidad : 120.00
Preclo unitardo : § 56,518.83
Todal: 3 6782 359.60
Clave Dascripclon Unbdad Canftidad Cosfo unitarlo Todtal |
Matarlales
DUC-DE11 Cdla PVC cuadrada. Und. 1.00000 3 473.00 F 473.00
AMH-0004 Disco de pulldora damantado segmentado 9°. Und. oo1DDd § 10,000.00 % 1000
CURPYWCH2 Cwurva Condult PWC 1527 n 200000 § 1.200.00 % 2400000
FOLP Soagura PVC Lt o.oa00d 3§ 400000 F 350,00
OuUC-0E815 Tapa caja PVC cuadrada. Und. 100000 % 17400 5 17400
DLC-0501 Adaptador hembra PWC 8 152" Und. 100000 % 231.00 S 231.00
DuUC-00a1 Tubo Conduwll PV 8 1727°3m. Und. 1.00000 3 1,317.00 % 1.517.040
CoC-1414 Alambre CU-THHNTHWHN F 14 AWG ML 200000 F S55.00 F 1.704.00
COC-1414 Alambore CU-THHMTHWH F 14 AWG ML J0oooa § E5E5.00 S 1.704.040
CoC-1114 Alamibre Cu-desnudo 7 14 AWGE ML 300000 § E00.00 §F 1,800.00
APL-D321 Tomacomenie doble con pole a ema. 2P =T, 15 AL 127 V. Con sopoite. Und. 100000 3 8,451.00 3 8,451.00
AMH-0001 Acoagorias Gk 240000 % 1,381.00 § 4,595.40
Total de Materlalas $ 23 8059_40
Mano s Dbra
MDC-0001 Cuadilla enbre samana . Cficlal # auxiiar. Dila. 022000 § oo D01.06 § 21, 78023
Total de Mane de Obra $ 21, 78023
Herramianta
AMH-0002 Equipo Sl 022000 F 3,885.00 F 35470
Total de Herramlanta $ B54.70
suxillares
AMH-0003 Transparts Gl 022000 § 388500 % 35470
Total de Auxilllaras $ B54.70
Adminlgtracion | 10000%) $ 4709590
Uitindad |  5.00%) § 235455
Imprevisios [ 5.00%) § 2,354.35
Precio Unitarlo $ 56.518.83

== CINCUENTA Y SEIS MIL QUINIENTOS DIECIHOCHO PESOSE 83100 M.N. =
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ELABORACICON DEL ESTUDIC DE PREFACTIBILIDAD FARA LA IMPLEMENTACICN
DEL CAL CENTER PARA EL HOSFITAL INTERHACIONAL DE COLOMEILA (HIC) A,
MIWVEL DE SERVICIOS MEDICOS EM LA Z0ONA FRAMCA HOSPITALARIA DE
BEUCARAMANGA, SANTANDER, COLOMBIA

Anaksls de Precio Unitario

Deacripelon
Clawve: B2
Tablern g distribwcion Difasico de B pueshos. Unidad : Und.
Canbtdad : 1.040
Precio unitario: % 482 E16.21
Todal : 5 452 616.21
Clawe Dascripclon Unidad Cantlidad Coaio unitario Total |
Matarialas
TAB-TIOS Cd|a de distribucion minl pragma de 10 puesios. Und. 100000 F ET. 65000 F B7.650.00
SOLP SoMagura PVC L D0oD00 § 4000000 % 360,00
CURPWYCH Curva Condult PV 17 Un 10L00D00 5 1,500,000 % 15,000.00
CURPWZR2 Curva Condult PWE 1527 un 200000 3 1,200,000 % 2,400.00
OuUC-0501 Adaptador hembra PVC 8 1527 Und. 300000 § 231.00 % 693.00
DuUC-00a1 Tubo Condull PVE & 1727°3m. Und. 300000 3§ 1.517.00 F 455100
OLC-0003 Tubo Condull PWVE & 17°3m. Und. 300000 § 1,517.00 § 4 551.00
OUC-0503 Adaptador hembra PYWC s 17 Und. S0O0D0O § 404 DO F 202000
AUE-O115 Automatico enchufabde 1x15 A Und. 300000 § 16, 381.000 F 43, 143.00
AUE-O120 Automatico enchufable 1320 A. Und. 400000 % 1638100 % E5,.524 00
AMH-0001 ACCEE0ros Sl 2000000 1,381.00 % 27 520.00
AMH-0004 Disco o2 puldora Mamantado segmentaso 97, Und. Do1D00 § 10,000 % 100.04
Total de Materiales 4 253, 61200
Mano da Obra
MDC-0001 Cuadnlla entre seamana . Cfdal + auxiiar. Dila. 134000 F S5.001.06 F 132,661.42
Total de Mangs de Obra 4 132,661.42
Herramignta
AMH-0002 Equipo Sl 134000 F 3.885.00 % 5,205.80
Total de Herrambenta $ 5,205.30
auxilares
AMH-0003 Transporta Slbe. 121000 § 388500 % 4 TO0ES
Total de Auxlllaras $ 4, 70085
Administracien | 10.00%) % 4021802
Utindad | 5.00%) % 20, 10301
Imprevistos | 5.00%] % 20,1080
Precio Unitario § 482, 616.21

= CUATROCIENTOS OCHENTA ¥ DOS MIL SEISCIENTOS DIECISEIS PESOE 21100 MM, **
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7.5 FLUJO DE CAJA

Los ingresos del HIC para efectos del Call Center se distribuyen mensualmente
con base en la venta de los servicios y los gastos que se enuncian en las tablas 14

y 15, a continuacion.

Tabla 14. Presupuesto de gastos administrativos y de operaciéon del Call
Center del HIC

CALL CENTER - HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA
PRESUPUESTO GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE VENTA DE SERVICIOS
2014
DESCRIPCION ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Salarios $98.919.000 | $98.919.000 | $98.919.000| $98.919.000| $98.919.000| $98.919.000
Carga prestacional $4.286.490 $ 4.286.490 $ 4.286.490 $4.286.490 $4.286.490 $ 4.286.490
Seguros $5.500.000 $ 5.500.000 $ 5.500.000 $5.500.000 $5.500.000 $ 5.500.000
Servicios Publicos $15.000.000 | $ 15.000.000 | $15.000.000 | $ 15.000.000 | § 15.000.000 | $ 15.000.000
Mantenimiento $2.000.000 $2.000.000 $2.000.000 $2.000.000 $2.000.000 $ 2.000.000
Depreciacion $7.500.000 $ 7.500.000 $ 7.500.000 $ 7.500.000 $7.500.000 $ 7.500.000
Gastos de Distribucion $1.500.000 $ 1.500.000 $ 1.500.000 $1.500.000 $1.500.000 $ 1.500.000
Transporte Ruta Propia $15.000.000 | $15.000.000 | $15.000.000 | $15.000.000 | $ 15.000.000 | $ 15.000.000
Arrendamientos $3.500.000 $ 3.500.000 $ 3.500.000 $ 3.500.000 $3.500.000 $ 3.500.000
total $153.205.490 | $153.205.490 | $153.205.490 | $153.205.490 | $153.205.490 | $ 153.205.490

Con base en la tabla anterior y los valores de ventas de servicios por cantidad de

atenciones, el flujo de caja se define a continuacion en la tabla 15.
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Tabla 15. Flujo de caja proyectado para los primeros 6 meses de

funcionamiento del Call Center del HIC

CALL CENTER - HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA
FLUJO DE CAJA PROYECTADO

2014
DESCRIPCION ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Ingresos $387.738.750 | $387.738.750 | $387.738.750 | $387.738.750 | $387.738.750 | $ 387.738.750
Egresos $ 153.205.490 | $ 153.205.490 | $153.205.490 | $ 153.205.490 | $153.205.490 | $ 153.205.490
TOTAL $234.533.260 | $234.533.260 | $234.533.260 | $234.533.260 | $234.533.260 | $ 234.533.260

7.6 VALOR PRESENTE NETO

Los analisis realizados permiten establecer la siguiente alternativa a nivel del

calculo del Valor Presente Neto, teniendo en cuenta que la tasa que se acerca

mas se estipula también en el ejercicio.

Se tiene:

v' Beneficio Neto Actualizado (BNA), es el valor actual del flujo de caja o

beneficio neto proyectado, el cual se actualiza a través de una tasa de

descuento.

v' Latasa de descuento (TD) con la que se descuenta el flujo neto proyectado, es

el la tasa de oportunidad, rendimiento o rentabilidad minima, que se espera

ganar; por lo tanto, cuando la inversion resulta mayor que el BNA (Valor Actual

Neto negativo o menor que 0) es porque no se ha satisfecho dicha tasa.

Cuando el BNA es igual a la inversién (VAN igual a 0) es porque se ha

cumplido con dicha tasa. Y cuando el BNA es mayor que la inversion es porque

se ha cumplido con dicha tasa y ademas, se ha generado una ganancia o

beneficio adicional.

v Valor Inversion Inicial: $COP 416°098,830.00
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Si VPN > 0 — el proyecto es rentable.
VPN = 0 — el proyecto es rentable también, porque ya esta incorporado
ganancia de la TD.
VPN < 0 — el proyecto no es rentable.
Entonces para hallar el VPN se necesitan:
e Tamafo de la inversion.
¢ Flujo de caja neto proyectado.
e Tasa de descuento.
El proyecto de una inversion de $COP 416°098,830.00 y una tasa de

descuento (TD) de 5%, o tasa de oportunidad:

Tabla 16. Flujo de Caja mensual

BNA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

FLUJO DE CAJA
NETO -$416.098.830 | $234.533.260 | $234.533.260 | $234.533.260 | $234.533.260 | $234.533.260 $ 234.533.260
CACULO
ACUMULADO
TIR $416.098.830 | $154.553.496 | $101.848.170 | $67.116.241 $44.228.480 | $34.387.757 $24.521.537

$416.098.830 | $261.545.334 | $159.697.164 | $92.580.923 | $48.352.443 | §$13.964.686 | -$ 10.556.850,8453
TASA INTERNA
DE RETORNO 1,5174891890 VPN=0 MES DE UTILIDAD

Tabla 17. Flujo de caja neto para los primeros 6 meses de 2014

Flujo de ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Caja Neto | $234.533.260 | $ 234.533.260 | $ 234.533.260 | $ 234.533.260 | $ 234.533.260 | § 234.533.260

\

Hallando el VPN: Tras los andlisis, se inicié con una TIR de 45%, y en la
evolucion del ejercicio, se determind que la tasa interna de retorno mas
cercana es de 51.748%.

VPN = BNA — Inversion

VPN = $COP 737°447,406.95 a Junio de 2014

TIR =51.748%
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El proyecto es viable, dado que el plazo de 6 meses se conseguiria el periodo de

retorno de la inversion, con un valor $COP 737'447,406.95 el cual rebasa el BNA.

Anélisis

Teniendo en cuenta la tendencia global acerca de que el negocio de Contact

Center es de los mas rentables en la actualidad, las conclusiones del andlisis son:

v" A una tasa de oportunidad baja, del 5%, el negocio es rentable, teniendo en
cuenta que prima el volumen y el costo del servicio ($COP 3,231.00).

v' El periodo de recuperacion es bastante corto, fundamento con ello que el
mercado mundial tiene razoén, al contemplar la actividad del Call o Contact
Center como un negocio para un futuro promisorio a nivel de cualquier
empresa que cuente con la inversidn suficiente para implementar las

instalaciones.

7.7 ANALISIS DE RIESGOS

7.7.1 Lectura del Riesgo Los riesgos se han tratado de mitificar como eventos
negativos. Asi como existen riesgos negativos, también pueden presentarse
riesgos positivos. Esto, a nivel de gestion se denomina Oportunidades y
Amenazas como parte de una andlisis cualitativo especifico, a fin de evaluar las
vulnerabilidades, estrategias, tiempo y costo en que se incurrira para la

implementacion del Contact o Call Center del Hospital Internacional de Colombia.

Para efectos de este estudio, se realizard a continuacion un andlisis basado en la
herramienta FODA (Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), muy
utilizado de forma cualitativa para evaluar y determinar estrategias y por ende,
medios que permitan:

v' Robustecer y mantener las fortalezas

v' Mitigar el impacto de las debilidades entre los usuarios del servicio
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v' Aprovechar las oportunidades, como parte fundamental en pro del negocio y
su rentabilidad

v' Controlar las amenazas a las que esta expuesto el proyecto

La lectura del riesgo se realiza bajo la siguiente redaccion del riesgo:

Si {causa}, podria ocurrir {evento}, que produciria {consecuencia}

Para este estudio, se seguiran las pautas trazadas como buena préctica en la guia
PMBoK?*® versién 5, 52. Edicién del PMI*°. EI PMI es una entidad privada creada a
finales de la década del 60, que propende por divulgar y difundir las mejores
practicas a nivel de gerencia de proyectos para cualquier disciplina. Basa su
ensefianza en la guia PMBoK, libro que contiene el desglose detallado de dicha
disciplina gerencial con base en una matriz que consta de 10 disciplinas o areas
del conocimiento y 5 grupos de procesos. A su vez, la matriz contiene 47

procesos.

AREAS DEL CONOCIMIENTO DEL PMBoK DEL PMI

Integracion
Incluye los procesos y actividades requeridas para identificar, definir, combinar,
unificar y coordinar los diferentes procesos y actividades gerenciales, desde la

concepcion del proyecto hasta su cierre.

Alcance
Incluye los procesos necesarios para garantizar que el proyecto contenga todo lo
gue realmente necesita para ser terminado con éxito. El objetivo es definir y

controlar qué se incluye y qué no, en el proyecto. Define el alcance del producto y

% PMBoK: Project Management Body of Knowledge. Guia para la Gerencia de Proyectos
“0 PMI: Project Management Institute. Entidad creadora de la mejor préctica universal para la gerencia de
proyectos
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el alcance del proyecto y provee una guia sobre la forma como el equipo de
trabajo definir4, documentara, verificara, gestionara y controlara el alcance del

proyecto.

Tiempo

Establece la forma y los criterios para planear, estructurar, desarrollar y controlar
la programacion del Proyecto. Permite representar mediante un cronograma
(schedule), la entrega del alcance del proyecto a los Stakeholders (partes

interesadas).

Costo
Establece la forma y los criterios para planear, estructurar, presupuestar y

controlar los costos del Proyecto.

Calidad
Incluye todas las actividades de la Organizacion ejecutora, que determina las
politicas, objetivos y responsabilidades de calidad para asegurar que el proyecto

satisfara las necesidades para las cuales se emprendio.

Recursos Humanos
Aplicacion integral de los procesos orientados a la Organizacion, Liderazgo y

Direccion del Equipo del Proyecto.

Comunicaciones

Procesos oportunos y adecuados para generar, recolectar, diseminar, almacenar y
disponer de la informacion relativa a un proyecto. Provee los enlaces criticos entre
gente, ideas e informacidén, necesarios para un proyecto exitoso. Todas las
personas involucradas en el proyecto deben entender la forma como las

comunicaciones afectan globalmente al Proyecto
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Riesgos
Incluye los procesos propios para determinar los riesgos positivos y negativos
inmersos en un proyecto, identificAndolos y estableciendo la forma para

enfrentarlos de acuerdo con su categoria e impacto.

Adquisiciones
Incluye los procesos y herramientas necesarios para gestionar los contratos con

terceras personas o proveedores del proyecto.

Partes Interesadas (stakeholders)

Incluye los procesos que permiten establecer las sinergias necesarias entre los
componentes del proyecto y las partes interesadas, entes juridicos o naturales que
pueden verse afectadas ante el resultado del proyecto, o que pueden influir en el

mismo.

Grupos de Procesos

Iniciacion
Incluye los procesos necesarios para sentar las pautas, documentos y parametros

especificos que garantizan el éxito del proyecto.

Planeacion
Incluye los procesos necesarios para realizar las tareas propias de planificacion
del proyecto respondiendo a las preguntas de qué, como, cuando, con qué, con

quién, para qué y cuanto.
Ejecucién

Incluye los procesos propios del “hacer” en el proyecto, a nivel de actividades que
se hayan establecido en la planeacion.
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Monitoreo y Control
Incluye los procesos propios que permiten realizar los seguimientos estrictos y
efectivos en la ejecucion de un proyecto, con base en las mediciones de calidad

gue se realicen durante dicha ejecucion.

Cierre

Incluye los procesos requeridos para realizar el cierre y terminacion del proyecto,
permitiendo establecer el fin y la comparacién con lo planeado.

Fuente: PMBoK, 52. Edicion del PMI, 20313

Para efectos de este documento, se procede a enunciar los procesos propios de la
gestion del riesgo de acuerdo con la guia mencionada del PMIm utilizando 4 de los

procesos estipulados en la misma:

7.7.2 Identificacion del Riesgo Los riesgos, negativos y positivos involucrados e

identificados en este proyecto, se catalogan de la siguiente manera:

Tabla 18. Lista de riesgos

REGISTRO DE RIESGOS CALL CENTER HIC
(+)=Positivo / (-) Negativo
: Categoria ~
Riesgo )| ) del Rigesgo Duefio
1 lliquidez de la entidad patrocinadora X | Financiero | HIC
(FCV*)
2 Carencia de recurso humano como X | Administrat. | HIC
agentes del Call Center
3 | Carencia de recurso humano X | Administrat. | HIC
especializado (Nivel 2 y 3)
4 Disminucion de capacidad del CC ante X | Operativo Gte.
la demanda de servicios CcC
5 | Aumento de la cantidad de servicios con | X Operativo Gte.

“1 ECV: Fundacién Cardio Vascular
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REGISTRO DE RIESGOS CALL CENTER HIC
(+)=Positivo / (-) Negativo

: Categoria ~
Riesgo QINCRI R?esgo Duefio

base en la demanda CC

6 | Terremoto en el area geogréfica del X | Administrat. | HIC
emplazamiento del Call Center

7 Fallas o discontinuidad parcial o total de X | Operativo HIC
energia eléctrica en el CC

8 |Alianzas con entes nacionales o |X Operativo Gte.
internacionales para expansion del CcC
servicio

9 Cambio en las normatividades que X | Juridico HIC
regulan el sector de la salud a nivel de
descentralizacion de atencion

10 | Falta de presupuesto para la ejecucion X | Financiero | HIC

del proyecto

Tabla 19. Lista de riesgos

REGISTRO DE RIESGOS CALL CENTER HIC
Convenciones: (+)=Positivo / (-) Negativo / CC:Contact Center

salud que implique afluencia de
pacientes en mayor cantidad

ID Riesgo (+) | (-) | Categoria | Duefio

11 | Obsolescencia de la tecnologia X | Operativo | Gte.
adquirida CcC

12 | Disminucion de la demanda de servicios X | Administrat | HIC
por competencia .

13 | Rotacioén de personal especializado X | Administrat | Gte.

: CC

14 | Falla parcial o total del suministro de X | Operativo | Gte.
Internet CC

15 | Aumento de la competencia de CC a X | Administrat | HIC
nivel de salud :

16 | Falla total o parcial en el transporte X | Juridica HIC
metropolitano de Bucaramanga

17 | Aumento de empresas prestadores de | X Administrat | HIC
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REGISTRO DE RIESGOS CALL CENTER HIC
Convenciones: (+)=Positivo / (-) Negativo / CC:Contact Center
ID Riesgo (+) | (-) | Categoria | Duefio
18 | Aspectos politicos que obstruyan la X | Administrat | HIC
buena prestacién del servicio a las EPS .
19 | Abolicién parcial o total de las entidades | X Administrat | HIC
prestadores de salud .
20 | Desactualizacion tecnoldgica del X | Operativo | Gte.
personal de Ingenieria CcC
21 | Rotacion de personal a nivel de agentes X | Administrat | Gte.
del CC por la competencia . CcC
22 | Surgimiento de normas de calidad para | X Administrat | Gte.
Call Centers : CcC
23 | Alianzas estratégicas con la banca para | X Financiera | Gte.
aperturar nuevos centros cC

Las tablas 12 y 13 especifican los riesgos mas importantes detectados e
identificados durante el proyecto de pre-factibilidad para la implementacion del

Contact Center del Hospital Internacional de Colombia.

De este listado estipulado en las tablas anteriormente mencionadas, emana el
Registro de Riesgos, el cual contempla los datos especificos mas la prioridad e
importancia que conllevan ante la ocurrencia del evento y los triggers o

disparadores que alertan acerca de la inminencia de dicha ocurrencia.

El registro de riesgos es una lista detallada en donde se enumeran y caracterizan

todos los riesgos identificados para su posterior analisis cualitativo:

El objetivo es establecer las estrategias para determinar y generar el plan de

respuesta a los riegos identificados.

Tras la especificacion de los riesgos a nivel de categoria, objetivo, responsable e
identificador, se estipula cudl es la probabilidad de ocurrencia y el impacto que
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pudiere llegar a tener en la Optima ejecucion del proyecto. De igual manera se
determina si es un tipo positivo o negativo, convirtiéendose en oportunidad o

amenaza.

Tabla 20. Registro de riesgos

REGISTRO DE RIESGOS CALL CENTER HIC

ID Riesgo | Duefio | Objetivo | Probabilidad | Impacto Tipo

Administrativos
Carencia de recurso
humano como . .
1 HIC Alcance |Baja Medio Amenaza
agentes del Call

Center

Carencia de recurso
2 humar_lo_ . HIC Alcance |Media Muy
especializado (Nivel Alto
2y 3)

Terremoto en el
area geografica del
emplazamiento del
Call Center

Amenaza

Alcance
HIC Tiempo |Alta
Costo

Muy

Amenaza
Alto

Disminucion de la
4 demgpda de HIC Tiempo
servicios por Costo

competencia

Baja Bajo Amenaza

Rotacion de Gie
5 |personal CC. Calidad |[Alta Alto Amenaza
especializado

Aumento de la
6 |competenciade CC |HIC Alcance |Media Bajo Amenaza
a nivel de salud

Aumento de
empresas
prestadores de
salud que implique
afluencia de
pacientes en mayor

Alcance
HIC Tiempo |Media Medio |Oportunidad
Costo
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REGISTRO DE RIESGOS CALL CENTER HIC

ID Riesgo Duefio | Objetivo | Probabilidad | Impacto Tipo
cantidad
Aspectos politicos
gue obstruyan la Muy
8 |buena prestacion HIC Costo Alta e Amenaza
del servicio a las
EPS
Abolicién parcial o
total de las Muy
9 |entidades HIC Costo Bajo ) Oportunidad
Bajo
prestadores de
salud
Rotacion de
personal a nivel de | Gte. Tiempo .
10 agentes del CC por |CC Calidad Alta Medio Amenaza
la competencia
Surgimiento de
11 [normas de calidad Ge. Calidad |[Alta Muy Oportunidad
CcC Alto
para Call Centers
Financieros
lliquidez de la Muy
12 | entidad HIC Costo Baja Alto Amenaza
patrocinadora (FCV)
Alianzas
estratégicas con la
13 |banca para Ss Costo Alta ,'leg Opotunidad
aperturar nuevos
centros
Falta de
14 p.resup'lfesto para la HIC Costo Baja Muy Amenaza
ejecucion del Alto
proyecto
Operativos
Disminucion de Gte. Calidad :
15 capacidad del CC CcC Tiempo Baja e Amenaza
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REGISTRO DE RIESGOS CALL CENTER HIC

ID Riesgo Duefio | Objetivo | Probabilidad | Impacto Tipo
ante la demanda de
servicios
Aumento de la
cantidad de Gte. Muy :
L servicios con base |CC Sote A Alto OpErImieEe
en la demanda
Desactualizacion
tecnologica del Gte. : .
17 Calidad |Media Alto Amenaza
personal de CcC
Ingenieria
Falla parcial o total Alcance
P . Gte. . Muy
18 | del suministro de Tiempo |Alta Amenaza
CC Alto
Internet Costo
Fallas o
discontinuidad Alcance MU
19 | parcial o total de HIC Tiempo |Media Altg Amenaza
energia eléctrica en Costo
el CC
Alianzas con entes
nacionales o .
20 | internacionales para Gte. Calidad Muy Alta Muy Oportunidad
., P CcC Costo y Alto b
expansion del
Servicio
21 Obsolescencia de la | Gte. Calidad Baia Baio Amenaza
tecnologia adquirida |CC Costo J J
Juridicos
Falla total o parcial
n el tran r
22 en e ta_spo e HIC Costo Alta Alto Amenaza
metropolitano de
Bucaramanga
Cambio en las
normatividades que
regulan el sector de PIEREIEE
23 g ) HIC Tiempo |Alta Alto Amenaza
la salud a nivel de
. ., Costo
descentralizacion de
atencion
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7.7.3 Analisis Cualitativo Y Plan de Respuestas

Figura 15. Esquema general de un DOFA.

-
—_

Los riesgos identificados, se convierten en Oportunidades y Amenazas que,

analizadas bajo la lupa de un DOFA a nivel de las variables exdgenas permitiran
establecer las estrategias y los medios suficientes que deberan conseguir
acciones sobre cada riesgo. Se observa en la gréfica que las Fortalezas y las
Debilidades son heredadas por la Empresa. Estas se tienen en cuenta como
herramienta para la gerencia de valor en una arquitectura de planeacién

estratégica corporativa.

El método DOFA es una herramienta comunmente utilizada para determinar las
estrategias a seguir en los diferentes ambitos en los que se clasificaron los riegos.
Para el caso del Contact Center del Hospital Internacional de Colombia, se
utilizara el método de analisis cualitativo con base en oportunidades y amenazas.

Primero, identificaremos los conceptos de estos dos términos.
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Oportunidades

Situaciones a aprovechar. El objetivo de las estrategias generadas puede ser:
e Explotar la oportunidad
e Ampliar la oportunidad
e Compartir la oportunidad

e Evitar la oportunidad

Amenazas.
O riesgos negativos identificados, para los cuales se deber& tener o generar una
estrategia que, como minimo, controle dicha amenaza y la erradique gradualmente

de ser posible.

El analisis y la generacién de estrategias en su enunciado con los medios

requeridos se expresan en la siguiente tabla.

Tabla 21. Registro de Riesgos y su plan de respuesta

CALL CENTER HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA
ANALISIS CUALITATIVODE RIESGOS
METODO DOFA (F-A)

Estrategia
Opotunidades Amenazas Ante el Medios
Riesgo
Administrativos
Abolicion Explotacion Plan comercial Visitas
parcial o total para captacion de | personalizadas,
de las usuarios publicidad,
entidades pagina web
prestadores de
salud
Surgimiento de Explotacién Certificacion con Proceso de
normas de base en normas capacitacion y
calidad para vigentes aprendizaje
Call Centers para
certrificacion
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CALL CENTER HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA
ANALISIS CUALITATIVODE RIESGOS
METODO DOFA (F-A)

Estrategia
Opotunidades Amenazas Ante el Medios
Riesgo

Aumento de Ampliacién Ampliacion de Alistamiento y
empresas infraestructura planeacién de
prestadores de obra civil
salud que
implique S
e e Tercerizacion
pacientes en del Contact
mayor Center
cantidad

Rotacion de Mitigacion Mantener el Incentivos por

personal a nivel equipo de forma produccién y

de agentes del homogénea para | efectividad

CC por la sostener la mayor

competencia cantidad de

personal
permanentemente
Carencia de Mitigacion Personal Empresas de

recurso humano
como agentes
del Call Center

remanente y
equipo sustituto

recruitment

Carencia de Mitigacion
recurso humano
especializado
(Nivel 2y 3)

Personal
remanente y
equipo sustituto

Empresas de
recruitment

Terremoto en el | Transferencia | Aseguramiento de | Pdlizas

area geografica | Aceptacion estructuras civiles

del

emplazamiento

del Call Center

Disminucién de Mitigacion Plan comercial Visitas

la demanda de para captacion de | personalizadas,
servicios por usuarios publicidad,
competencia pagina web

Rotacion de Mitigacion
personal

Personal
remanente y

Empresas de
recruitment
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CALL CENTER HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA
ANALISIS CUALITATIVODE RIESGOS
METODO DOFA (F-A)

Estrategia
Opotunidades Amenazas Ante el Medios
Riesgo
especializado equipo sustituto
Aumento de la Mitigacién Plan comercial Visitas
competencia de para captacion de | personalizadas,
CC anivel de usuarios publicidad,
salud pagina web
Aspectos Evitacién Actualizacion de Acuerdos con
politicos que las normas entes del sector
obstruyan la gobierno
buena prestacion
del servicio a las
EPS
Financieros
lliquidez de la Mitigacion Financiacion y Acuerdos con
entidad capitalizacion la banca
patrocinadora
(FCV)
Falta de Mitigacion Financiacion y Acuerdos con
presupuesto para capitalizacion la banca
la ejecucion del
proyecto
Operativos
Aumento de la Ampliacién Ampliacién de a Alistamiento y
cantidad de infraestructura planeacion de
servicios con obra civil
base en la Tercerizacion
demanda del Contact
Center
Alianzas con Ampliacién Plan comercial y Creacion de
entes de globalizacién Unidad de
nacionales o Alianzas y
internacionales Convenios
para
expansion del
servicio
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CALL CENTER HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA
ANALISIS CUALITATIVODE RIESGOS
METODO DOFA (F-A)

Estrategia
Opotunidades Amenazas Ante el Medios
Riesgo

Disminucién de Evitacion Ampliacion de a Alistamiento y

capacidad del infraestructura planeacién de

CC ante la obra civil

demanda de Tercerizacion

servicios del Contact
Center

Desactualizaciéon | Evitacion Plan Estratégico Consultoria

tecnolégica del de Tl actualizado | especializada

personal de

Ingenieria

Falla parcial o Mitigacion Mantener Acuerdos de

total del redundancia y disponibilidad

suministro de contingencia de con

Internet los servicios proveedores de
servicios de
internet

Fallas o Mitigacion Mantener Acuerdos de

discontinuidad redundancia y disponibilidad

parcial o total de contingencia de con

energia eléctrica los servicios proveedores de

enel CC servicios
publicos

Obsolescencia Evitacion Plan Estratégico Consultoria

de la tecnologia de Tl actualizado | especializada

adquirida

Juridicos

Falla total o Mitigacion Plan de Tercerizacion

parcial en el consecucion de

transporte flota

metropolitano de

Bucaramanga

Cambio en las Evitacion Actualizacion de Acuerdos con

normatividades las normas entes del sector

que regulan el
sector de la salud

gobierno
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CALL CENTER HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA
ANALISIS CUALITATIVODE RIESGOS
METODO DOFA (F-A)

Estrategia
Opotunidades Amenazas Ante el Medios
Riesgo
a nivel de
descentralizacion
de atencion

7.7.4 Control del Riesgo. Se generard un plan de monitoreo y control de los

riesgos identificados de la siguiente manera.

a. Auditorias continuas
b. Mediciones de control acerca de la efectividad de los servicios atendidos
teniendo en cuenta:
Servicios
TSR: Cantidad total de servicios recibidos
TSA: Cantidad de servicios recibidos clasificados como administrativos
TSS: Cantidad de servicios recibidos clasificados como salud
TSN1: Cantidad de servicios recibidos efectivos en Nivel 1
TSN2: Cantidad de servicios recibidos efectivos en Nivel 2
TSN3: Cantidad de servicios recibidos efectivos en Nivel 3
TSTR: Cantidad de servicios recibidos efectivos transferidos a terceros

TSNS: Cantidad de servicios recibidos y no solucionados

Indicadores
Total Servicios Efectivos = TSE = ((TSN1+TSN2+TSN3+TSTR) — TSNS)
Efectividad: (TSE / TSR)

c. Evaluacion de desempefio de los agentes del Contact Center con base en las
cuotas mensuales que se designen por parte de los coordinadores.

d. Revision periddica de contratos con terceros a nivel de proveedores de
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internet, energia eléctrica y demas que competan a asuntos administrativos.

e. Revision periddica de contratos con terceros a nivel de proveedores de salud

f. Revision periddica de la infraestructura de tecnologia a nivel de redes,
telefonia, hardware y aplicaciones de software.

g. Auditoria periddica acerca de la calidad del servicio con base en las
grabaciones de los servicios atendidos.

h. Revision de reportes emanados por las aplicaciones a nivel de PQRs

i. Estudio del mercado de forma peridodica

j. Analisis de la competencia

k. Revision periodica de las normas emanadas por parte de los ministerios de
Salud, Proteccion Social, TICs y demas carteras que puedan influir en el
optimo desemperio de la prestacion del servicio por parte del Contact Center.

[. Emision y tabulacion de encuestas a usuarios y pacientes

m. Reuniones periodicas con el personal interno, agentes, usuarios vy
proveedores de servicios

n. Plan continuo de mercadeo, precios y tendencias del mercado de Contact
Center

0. Afiliacion a la Asociacion Colombiana de Contact Centers & BPO
Una vez analizadas los diferentes aspectos correspondientes al analisis de los

riesgos identificados, se concluye que bajo estas circunstancias el proyecto es

viable y puede procederse con la fase de factibilidad del mismo.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 CONCLUSIONES

v' El proyecto es viable financieramente hablando. El flujo de caja que se

mantendra durante la ejecucién del proyecto lo hace sostenible y rentable.

El proyecto es viable a nivel operativo, ya que cumple con todas las
necesidades y requerimientos propios de la gestion de servicios. Ademas, se
enmarca muy adecuadamente bajo los parametros de la metodologia ITIL,

como guia universal para la gestion de servicios tecnoldgicos.

v El proyecto cuenta con la infraestructura adecuada a nivel de comunicaciones
y obra civil, lo cual permite su viabilidad en términos de arquitectura de redes,

ofreciendo posibilidades de expansion.

v La cobertura de los servicios ofrecidos por el HIC a través del Contact Center
es amplia y permite globalizar el esquema de atencion a pacientes, cumpliendo

con el cometido emanado del objeto social del HIC.

v El proyecto es viable con base en los estudios y analisis ambientales. Es clave
la contratacibn de proveedores que sean socialmente responsables y que
cumplan con el triple resultado a nivel de los 10 principios emanados del pacto
mundial. Este tipo de negociacion se basara en las certificaciones que los
proveedores posean a nivel de sistemas que cumplan con los requisitos

ambientales, manejo de energia y desperdicio tecnolégico.

v Social y legalmente existira un gran aprovechamiento de recursos humanos
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con discapacidad, habida cuenta de los beneficios tributarios que las leyes
colombianas ofrecen a las empresas que tengan en su ndémina este rubro
dedicado a tales personas. Bajo esta premisa, el proyecto es viable y permitira
a su vez al HIC convertirse en uno de las empresas de la region que
pertenezca a Pacto Global establecido, compuesto por empresas socialmente

responsables.

8.2 RECOMENDACIONES

En el marco de desarrollo del proyecto se han analizado los factores que han
permitido conducir a la conclusion final de viabilidad del mismo a nivel de pre-
factibilidad, llevando a establecer ciertas recomendaciones, las cuales se

encasillan en un ambito tecnolégico y operativo.

v' Convocar y promover un Proyecto o Estudio de Factibilidad donde se
desarrolle y analicen los componentes, calidad y /o caracteristicas de los
servicios ofrecidos por el Contact Center del Hospital Internacional de

Colombia.

¥v' A raiz de la exigencia a nivel de mano de obra especializada, acorde con los
servicios que el HIC prestara a través del Contact Center, se recomienda
abastecerse de un banco de curriculums u hojas de vida amplio y suficiente,

con base en los perfiles exigidos.

v Se recomienda mantener ciclos continuos de capacitacion a nivel de
bilinglismo para que los agentes del Contact Center estén totalmente
actualizados a nivel de la fluencia en el idioma Inglés, dado que este es uno
de los requisitos exigidos por el HIC para la atencion telefonica de sus

servicios.
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¥v' Se recomienda orientar y capacitar a todo el personal acerca de la buena
practica de ITIL, teniendo claro que los servicios prestados estaran

empaquetados en esta metodologia.

v Se recomienda mantener un cronograma actualizado a nivel de hitos** en los
cuales se establezcan mediciones y peticién de informes puntuales al interior

del Contact Center (rendicion de cuentas a través de indicadores).

v' Se recomienda hacerse miembro activo de la Asociacion Colombiana de
Contact Centers & BPO, a fin de estar acorde con los lineamientos

gubernamentales y normas internacionales a que hubiere lugar o que surjan.

v/ Establecer el Comité de Gestiéon de la Demanda de Servicios, al interior del
HIC, a fin de alinear los conceptos tecnolégicos a implementar, entre el

personal del Contact Center y los usuarios internos del HIC.

v’ Establecer un plan comercial que permita generar la prospectiva suficiente y

el plan de estudio de mercados.

“2 Hitos: Punto de revisién en un cronograma para monitoreo y control, con duracién cero a nivel
del mismo cronograma o linea base del tiempo
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