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NOTA N° /2024/DPP

Asuncion, 8 de abril del 2024

Sefiora:
Dra. Nidia Rosa Lopez de Gonzélez, Directora General
Direccion Nacional de Correos del Paraguay-Dinacopa

Presente

Por medio de la presente, me permito poner a su conocimiento el proyecto de
implementacién de un call center enfocado en llamado de reubicacidn para la reubicacion
de los docentes del Ministerio de Educaciéon y Ciencias (MEC) para de tarjetas de débito
Visa del Banco Nacional de Fomento (BNF) como prueba piloto y la atencion al publico,

brindando informacion veraz a los usuarios nivel pais .

El objetivo principal de este proyecto es establecer un sistema eficiente de comunicacion
con los clientes del BNF para coordinar la entrega de sus tarjetas de débito Visa,

asegurando un servicio agil y seguro.

Tengo a bien dirigirme a usted, a fin de solicitar el visto bueno del proyecto

salvo mejor parecer

Sin ogo_ p?icular, hago propicia la ocasion para saludarlo con todo respeto.

Directora de Planificacion y Proyectos



HIREI Y

¢ * CORREOS DEL| PAREHA (% GOBIERNO | PARAGUAL

i
#
3

L PARAGUAY I TETAMEGUA L7 PARAGUAY I REKUAL

[HAL G

i

MOAK Al

PROYECTO DE CALL CENTER

Introduccion

La creacion de un call center dedicado a ayudar a localizar a los docentes para la entrega de
sus tarjetas Visa de BNF (Banco Nacional de Fomento) seria de suma importancia, ayudaria
a facilitar el proceso de entrega de la tarjeta a los docentes. Son un grupo crucial en la

sociedad y es fundamental que reciban sus tarjetas Visa de BNF de manera oportuna.

Un call center dedicado puede facilitar este proceso al proporcionar informacion
actualizada para la de entrega de las tarjetas y ayudar a coordinar la logistica para que los

docentes puedan recibirlas sin contratiempos.

A menudo, los docentes pueden tener preguntas o inquietudes sobre el proceso de entrega
de sus tarjetas Visa. Un call center brinda un canal directo de comunicacion donde pueden
obtener respuestas rapidas y precisas a sus consultas, lo que contribuye a mejorar su

experiencia y satisfaccion.

EL call center puede ayudar a prevenir problemas relacionados con la entrega de las tarjetas
Visa, como direcciones incorrectas o problemas de comunicacion. Al proporcionar un punto
centralizado de contacto, se pueden identificar y resolver rapidamente cualquier problema

que pueda surgir durante el proceso de entrega.

Un call center bien organizado puede ayudar a optimizar el proceso de entrega de las
tarjetas al mantener un registro preciso de las consultas y solicitudes, lo que permite una
asignacion mas eficiente de recursos y una respuesta mas rapida a las necesidades de los

.clientes

Al facilitar el acceso de los docentes a sus tarjetas Visa de BNF, el call center contribuye a
promover la inclusion financiera al asegurar que este importante grupo de profesionales

tenga acceso a los servicios financieros y beneficios que ofrece el banco.

Preparar un proyecto de call center orientado a localizar y reorientacion de las tarjetas del
Mec (Ministerio de Educacion y ciencias) utilizando 5 dispositivos celulares con lineas

prepagas de Vox, y con proyeccion de crecimiento
Planificacion y Estudio de necesidades

Investigacion sobre la necesidad y el mercado objetivo para la localizacion de los docentes

tarjetas del MEC.
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Objetivo General

Determinar la localizacion y el lugar de entrega de los docentes del area Metropolitana e

interior

Objetivo Especifico

v" Realizar llamadas a los nimeros proporcionados por el MEC
v Ubicar la localizacion de los clientes

v Actualizar la plataforma con datos actualizados

v

Entregar la lista de llamadas que aceptaron su entrega
Justificar

La necesidad de implementar el proyecto de call center orientado a localizacion de

tarjetas visa de BNF, perteneciente a los docentes del Ministerio de educacion y Ciencia.

La falta de actualizacion de la base de datos a llevado a crear un mecanismo para la tarea de

localizacion y entrega en lugar escogido

Esta iniciativa se sustenta en una serie de consideraciones estratégicas y operativas que se

detalla

La investigacién ha revelado una demanda creciente de servicios de localizacion de tarjetas,

especialmente en el sector de servicios

La implementacion de un call center dedicado a esta tarea permitird una gestion mas

eficiente de las consultas y solicitudes de los usuarios.

El uso de tecnologia adecuada, como dispositivos celulares y lineas prepagas de Vox,

garantizara una comunicacion fluida y constante con los clientes.

La contratacion y capacitacion de personal calificado asegurara una atencion al cliente de

alta calidad, con un enfoque en la resolucion rapida y efectiva de problemas.

El desarrollo de procedimientos y protocolos claros garantizard una experiencia consistente

y satisfactoria para los usuarios en cada interaccion.
Crecimiento Sostenible y Adaptabilidad:

El proyecto esta disefiado con una proyeccion de crecimiento a largo plazo, lo que permitird
adaptarse a las necesidades cambiantes de la Direccién Nacional de Correo Paraguayo y

expandir la capacidad operativa seglin sea necesario.

Se establece estrategia para monitorear el desempefio del proyecto a través de los datos
estadisticos preparados y realizar ajustes estratégicos en consecuencia, asegurando asi su

viabilidad y rentabilidad a largo plazo.
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En resumen, la implementacién de un call center especializado en la localizacién de tarjetas
del MEC se justifica por la necesidad de ofrecer un servicio eficiente, accesible y de alta
calidad a los usuarios que requieren asistencia en la gestion de sus tarjetas. Esta iniciativa
no solo satisfard una demanda existente, sino que también contribuird a mejorar la
experiencia del cliente y a garantizar un crecimiento sostenible y adaptativo a lo largo a

otro servicio.
Infraestructura y Tecnologia:

Adquisicion de 5 dispositivos celulares y lineas prepagas de Vox para iniciar las
operaciones del call center.
Implementacién de un sistema de gestion de llamadas y bases de datos para registrar la

informacion de las tarjetas localizadas.

Garantizar la seguridad de los datos de los usuarios y el cumplimiento de las regulaciones
de proteccion de datos.

Seleccion y Capacitacién del Personal:

Contratacién de funcionarios de call center con habilidades de comunicacion efectivas y
capacidad para manejar llamadas de manera profesional.

Capacitacion del personal en el uso de equipos, procesos de localizacién de tarjetas y
manejo de consultas de los clientes.

Desarrollo de Procedimientos y Protocolos:

Establecimiento de procedimientos claros para la recepcion y manejo de llamadas,
incluyendo la atencion al cliente y resoluciéon de problemas.

Implementacién de protocolos de seguridad y privacidad de datos para proteger la
informacion de los usuarios.

Estrategia de Crecimiento:

Desarrollo de estrategias de marketing y promocion para aumentar la visibilidad y el
alcance del servicio de localizacion de tarjetas a través de las redes sociales

Evaluacion periédica del desempefio del proyecto y ajuste de las estrategias segin sea

necesario para alcanzar los objetivos de crecimiento.

Monitoreo y Evaluacion:
Establecimiento de un sistema de monitoreo continuo para seguir de cerca el rendimiento

del call center y la satisfaccion del cliente.

Realizacion de analisis periodicos para identificar dreas de mejora y oportunidades de

optimizacion del proceso.
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Proyeccion de Crecimiento:

Planificacion a largo plazo para la expansion del proyecto, incluyendo la adquisicion de
mas dispositivos y lineas prepagas, asi como la contratacion de personal adicional segin

sea necesario para satisfacer la demanda creciente y para crecer con otros servicios.

Este es solo un esbozo basico, pero te proporciona una estructura para comenzar a
desarrollar tu proyecto de call center para localizar tarjetas del Mec. Se recuerda adaptar

cada paso a las necesidades especificas de la Dinacopa y de objetivos posteriores.

La creacion de un call center dedicado a ayudar a localizar a los docentes para la entrega de
sus tarjetas Visa de BNF (Banco Nacional de Fomento) seria de suma importancia por

diversas razones:

Facilitar el Proceso de Entrega: Los docentes son un grupo crucial en la sociedad y es
fundamental que reciban sus tarjetas Visa de BNF de manera oportuna. Un call center
dedicado puede facilitar este proceso al proporcionar informacion actualizada sobre el
estado de entrega de las tarjetas y ayudar a coordinar la logistica para que los docentes

puedan recibirlas sin contratiempos.

Mejorar la Comunicacién: A menudo, los docentes pueden tener preguntas o inquietudes
sobre el proceso de entrega de sus tarjetas Visa. Un call center brinda un canal directo de
comunicacién donde pueden obtener respuestas rapidas y precisas a sus consultas, lo que

contribuye a mejorar su experiencia y satisfaccion.

Reduccion de Incidencias y Problemas: La creacion de un call center puede ayudar a
prevenir problemas relacionados con la entrega de las tarjetas Visa, como direcciones
incorrectas o problemas de comunicacién. Al proporcionar un punto centralizado de
contacto, se pueden identificar y resolver rapidamente cualquier problema que pueda surgir

durante el proceso de entrega.

Aumento de la Eficiencia: Un call center bien organizado puede ayudar a optimizar el
proceso de entrega de las tarjetas Visa al mantener un registro preciso de las consultas y
solicitudes de los docentes, lo que permite una asignacion mas eficiente de recursos y una

respuesta mas rapida a las necesidades del pablico objetivo.

Promocién de la Inclusion Financiera: Al facilitar el acceso de los docentes a sus tarjetas
Visa de BNF, el call center contribuye a promover la inclusién financiera al asegurar que
este importante grupo de profesionales tenga acceso a los servicios financieros y beneficios

que ofrece el banco. os telefénicos
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Proyecto de Puesta en Marcha del Call Center de Dinacopa para la Entrega de Tarjetas de

Débito Visa del Banco Nacional de Fomento

Objetivo del Proyecto: Establecer un sistema eficiente de call center para la distribucion de
tarjetas de débito Visa del Banco Nacional de Fomento (BNF) en todo el pais, asegurando

que los clientes reciban sus tarjetas de manera rapida y segura.
Procedimientos Operativos

1. Establecimiento del Call Center

Ubicacion y Equipamiento: Inicialmente, el call center se ubicara en el edificio Patri y
contard con seis aparatos para las llamadas. Cada estacion estard equipada con

computadoras, teléfonos y software de gestion de llamadas.

Reclutamiento y Capacitacion del Personal: Se contratara operadores de call center y se les
proporcionara capacitacion adecuada sobre la gestion de llamadas, el sistema de base de

datos y los protocolos de seguridad.
2. Base de Datos de Contactos

Provisién de Datos: El Banco Nacional de Fomento proporcionara una base de datos con

los nimeros de celular de los clientes que deben recibir las tarjetas de débito.

Verificacién y Actualizacion: Revisar y actualizar regularmente la base de datos para

asegurar su precision y evitar errores en la entrega.
3. Procedimiento de Llamadas
a) Llamar a los Numeros de Celulares

Inicio de la Llamada: Los operadores se comunicaran con los clientes utilizando la base de

datos proporcionada. Se presentaran y explicaran el motivo de la llamada.

Solicitar Direccion Exacta: Pedir al cliente que proporcione su direccién exacta para la

entrega de la tarjeta. Confirmar los detalles para evitar errores.

Registro de Informacién: Registrar la direccion y otros datos relevantes en el sistema de

gestion de llamadas.
b) Enviar Datos Recolectados al Area de Servicios Bancarios

Consolidacion de Datos: Al final de cada jornélda laboral, los operadores consolidaran los

datos recolectados y los enviaran al 4rea de Servicios Bancarios del BNF.

Localizacion de la Tarjeta: El drea de Servicios Bancarios localizard las tarjetas

correspondientes segun la informacion proporcionada.
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4. Entrega de Tarjetas

Areas Metropolitanas, se realizara em la direccion que solicite el usuario de la tarjeta ya sea

su casa o la escuela o colegio donde preste servicios

Agencias del BNF: Las tarjetas seran enviadas a las agencias locales de la Direccion de

Correos del Paraguay y las oficinas de BNF donde los clientes podran recogerlas.

Servicio de Entrega Puerta a Puerta: También se ofrecerd un servicio de entrega puerta a

puerta para mayor comodidad del cliente.
Areas Interior

Envios a las agencias y sucursales: Las tarjetas seran enviadas a través de servicios de

transporte a las oficinas correspondientes para asegurar la cobertura en todo el pais.

Monitoreo y Evaluacion

Informes de Avances: Los avances del proyecto seran monitoreados por la Direccion de
Planificacién y Proyectos, con informes periddicos para evaluar la eficiencia del call center,
en caso de necesidad para realizar los ajustes pertinentes y buscar la satisfaccion del

cliente.

Evaluaciones Periodicas: Realizar evaluaciones regulares para medir la eficiencia del call
center, analizar los obstaculos que puedan acontecer como tarjetas enviadas a direcciones

que no fueron actualizadas en las bases de datos enviadas por el BNF.

Ajustes y Mejoras: Implementar ajustes y mejoras segun los resultados de las evaluaciones

para optimizar los servicios.

Cronograma del Proyecto

Mes 1: Planificacion y organizacion del call center.

Mes 2: Reclutamiento y capacitacion del personal.

Mes 3: Implementacion del sistema y pruebas piloto.

Mes 4 en adelante: Operacion completa y monitoreo continuo.
Direcciones relacionadas en la puesta en marcha del Call Center
Direccién de tecnologia (encargado de la Instalacion y puesta en marcha)

UOC la adquisicion de aparatos celulares, cables y todo aquello que necesite para su
adquisicién
Direccion de Servicios Financieros: listado de clientes Filtrados

Direccién de Planificacion: encargada de planificar el proyecto de Call Center
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Responsables
Direccidn de servicios financieros
Direccién de Tecnologia

Direccion de Planificacion y proyectos

Proyecto presentado por la Direccién de Planificacion y Proyectos



