Negoclo
en crecimiento
los “call center”

Carlos Antonio Otero
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Frente a los nuevos modelos de
comunicacion, el uso de centros de
contacto o “call center’ contintian

como una herramienta efectiva para

las empresas establecer comunica-
cién directa con sus patrocinadores
o clientes potenciales.

En Puerto Rico, varias empresas
se dedican a ofrecer estos servicios,
principalmente utilizados para ges-
tiones de ventas directas, recobrode
deudas o para recibir quejas o el acce-
S0 a servicios, entre otros.

Insight Communications, gue se
establecié hace siete afos, es una

de las mas recientes en el mercado,’

y a pesar de la competencia han logra-
do un crecimiento sostenido, esti-
mado en 20% durante los ultimos dos
afos. Victor Garcia Porrata, uno de
los tres socios fundadores de la fir-
ma, dijo gue “hoy es mas importan-
te el ‘call center’, porgque sin en este
servicio es imposible mantener un
negocio, hoy se ve como un centro
de ingresos”.

Garcia Porrata sostiene que el cre-

. cimiento se debe al servicio integra-
do que ofrecen, a precios competitivos,
pero aclard que existe una necesi-
‘dad de las empresas para ampliar su
presencia y recibir respuestas direc-
tas de sus clientes, lo cual ha esti-
mulado el negocio.

“Para los que nos contratan, cada
llamada es una oportunidad para rete-
ner a un cliente o para realizar una
venta. Por eso nuestro foco es pro-
veer un servicio de excelenciay com-
petitivo”, declaro.

Ademas del centro donde se efec-
tian o canalizan las llamadas, la
empresa puede establecer el “call

center” en las instalaciones de sus

clientes, ofrecen servicios de asis-
tencia tecnolégica y brindan aseso-
ria.

Para abaratar costos, Insight Com-
munications establecié una opera-
cion menor en Pert, que se le ofrece
como alternativa mas economica a
sus clientes, y les puede economizar
hasta un 40% en la facturacion del
servicio. La empresa mantiene 200
empleados en Puerto Rico y 20 en
Peru.

"Constantemente estamos invir-
tiendo en el negocio, en tecnologia
en el adiestramiento del personal, y
eso también nos ayuda a crecer’,
agrego Garcia Porrata.

Los planes inmediatos de la empre-
sa es la medicién de resultados par-
ticulares para sus clientes con un
enfoque mayor en el comportamien-

to de los consumidores, y proveer

- esadata como recurso adicional. Los
otros socios fundadores de Insight
~ Communications, que tiene oficinas

_en Puerto‘ Nuevo son Neftali Bemai‘ “

La sobre-estimacion de la inflacion tiene implicaciones tremendas para todos los renglones de la economia.
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La tasa de inflacién mide los cambios
en el nivel de precios en la economia y
nosindica cémo cambiaatravés del tiem-
poelpoderadquisitivo del délar. En Puer-
toRicolascifras delainflacién sonnotorias
por estar sebre-estimadas. Esta sobresti-
macién tiene consecuencias importan-
tes tanto al analizar los patrones de la
economia local como a la hora de esta-
blecer presupuestos a todos los niveles,
tanto en las familias, como en las empre-
sasyen el gobierno. Larevision ala serie
de la inflacién que se llevé a cabo en el
2006 buscaba resolver este asunto pero

. a pesar de esta revision se ha mantenido

la sospecha de que la serie sigue estan-
do sobre-estimada. -

La inflacién se estima a base de un
indice de precios. Elindice de precios no
es otra cosa que una medida donde se
engloba en un célculo, un promedio de
los precios que pagamos todos a la hora
de comprar, incluye cosas como el pre-
cio del gal6n de gasolina, el precio del
arroz y las habichuelas, el precio de las
hipotecas, carros, etc. A su vez, estos pre-
cios'se multiplican por la proporcién de
gastos de los hogares que corresponden
a cada articulo. Por ejemplo, si los hoga-
resgastan un 5% desuingreso comprando
arroz, entonces el pesodelarrozenlacre-
acion del indice es 5%.

Para entender laimportancia de tener
una serie precisa sobre la inflacién, con-
sideremos lo que ocurre cuando un ban-
co otorga préstamos amparados en tasas
de inflacién erréneas. La inflacién pro-
medio anual segun las cifras oficiales en
Puerto Rico en el 2008 era de 7.1%. Siun
banco hubiera buscado otorgar un prés-
tamo de un afio obteniendouna ganan-

_cia de tres centavos por délar no podia
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prestar al 7% pues la inflacién erosiona-
ba el poder adquisitivo de dicho ddlar. Si
sele pagaba de vuelta 1.07 por cada délar
prestado, el banco no hubiera obtenido
una gananciareal porquelos precios han
subido un 7%. Tenia que prestar cada
ddlar a 1.10. De esa manera su ganancia
real serfa de 3 centavos en un afo.

;Pero qué ocurresial estimarse correc-
tamente, lainflacién verdadera eslamitad,
3.5% anual, yno 7%? Entonces paraobte-
ner una ganancia por délar de 3 centa-
vos, el banco no tiene que prestar a 1.10
sino a 1.065. El préstamo para ser renta-
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En Puerto Rico, por
razones aiin desconocidas y
que aparentemente nadie
en el Gobierno desea
explicar, hace cinco meses

que no se publica el dato ¢
de la inflacion.

ble deberia ser al 6.5%, no al 10%. Si el
banco erréneamente prestaal 10%, obtie-
ne una ganancia de 3 centavos y medio
adicionales que se le atribuyen incorrec-
tamente a un ajuste por la inflacién.

En Puerto Rico, por razones atn des-
conocidasyqueaparentementenadie en
el Gobierno desea explicar, hace cinco
meses que no se publica el dato de la
inflacién. Ademds de esto, se han hecho
correcciones y ajustes que sugieren que
lainflacién en Puerto Rico es menor que
lo que se ha pensado hasta ahora, pero
dichas correcciones nise hanhecho ptibli-
casnilosajustes correspondientes sehan
implantado.
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Midiendo la inflacion

lainflacién se ha sobre-estimado duran-

. telosltimosveinte afnos por 1 punto por-

centual anual. Esto implica que en 10
anos sila inflacién era de 4 puntos anua-
les, la disminucién inducida por la infla-
cién en el valor agregado en la economia
de Puerto Rico no ha sido de 40% sino
30%. Esto tiene implicaciones tremen-
das para todos los renglones de la eco-
nomia. En el caso delavivienda, implica
que la disminucién en el valor real de la
propiedad esmenor, enel casodelos prés-
tamos personalesimplicaquesehasobre-
estimadolatasaalacuallabancanecesita
prestar para poder generar ganancias.
;Qué tal silabrecha en la sobrestimacion
es de 2 puntos o quizds de 3?

Misalld delosasuntos puramente téc-
nicos, necesitamos un cambio de para-
digma en la concepcién de la relacion
entre las estadisticas econémicas y surol
enlapolitica. Elroldelas estadisticas eco-
némicas no es hacer lucir bien a los poli-
ticos o administraciones de turno, sino
cumplir una funcién de suma importan-
cia en la formulacién de planes empre-
sariales, enlasnegociaciones obrero-patronales,
en la estipulacién de precio del crédito
bancario, etc. Recientemente, el gobier-
nodeArgentinahasido acusado de mani-
pular las cifras de inflacién en ese pais 'y
como consecuencia ha perdido credibi-
lidad conlosinversionistas ybonistas que
le prestan dinero tanto al gobierno como
a compafifas Argentinas. Ahi tenemos
una leccion para Puerto Rico.

Eshorade quesiguiendo el espiritude
transparencia que deberfa dereinar enla
divulgacién de datos en una democracia,
quenosolosepresentelaseriemdsrecien-
teparalainflaciénsino tambiéntodoslos
datos corregidos.
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