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TEMA N° 18:  Personal y remuneraciones para nivel 103

Objeción N°94:

“Se objeta la dotación 
de personal y 
remuneraciones 
utilizados para el nivel 
103, puesto que dadas 
las objeciones relativas a 
personal de la empresa 
eficiente, éstas también 
impactan en los cálculos 
de la tarifa de este 
servicio.”

No corresponde la consulta 

En el IOC no se modificó la 
propuesta de la concesionaria 
respecto de la dotación 
asignada al Servicio 103

Opinión de los Ministerios:Los Ministerios objetanConsulta de TCh a CP:

TCh solicita que no se 
excluya el personal y 
remuneraciones asociadas 
al Servicio 103

1 Jefe 

2 Ejecutivos de 
Plataforma
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HT: 2,57 min (154 Seg)

HT: 0,92 min (55 Seg)

TEMA N° 21: Holding Time para llamadas al nivel 103

HT TCh

HT Ministerios
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IVR Vocaliz
aciónHT TCh TMO

Holding Time

Componentes del HT: el costo principal es el TMO

Tiempo en IVR: tiempo 
en que el cliente es 
atendido por una 
Operadora 
Automática. Incluye 
tiempos de espera 
hasta que es atendido 
por una operadora 
humana. 

Tiempo Medio de 
atención de 
operadora: tiempo 
en que la operadora 
interactúa con el 
cliente para recibir 
su consulta. En este 
tiempo, se genera 
además la consulta 
al sistema de 
Publiguías.

Tiempo de 
vocalización: 
corresponde al 
tiempo en que el 
sistema, mediante 
un comando 
ejecutado por la 
operadora, vocaliza  
la respuesta a la 
consulta del 
cliente. 
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IVR Vocaliz
aciónHT TCh

TCH consideró un modelo teórico basado en mayor 
automatización y un menor TMO que el real…

XX seg.

TMO

Holding Time
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IVR Vocaliz
aciónHT TCh

TCH consideró un modelo teórico basado en mayor 
automatización y un menor TMO que el real…

XX seg.

TMOIVR Vocaliz
ación

XX seg.

HT Real
2008

XX seg.XX seg.

XX seg.XX seg.

TMO

HT: 2,57 min

HT: XXX min
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IVR Vocaliz
aciónHT TCh

TMOIVR Vocaliz
ación

HT: XXX min

HT Real
2008

TMO

HT: 2,57 min

De acuerdo a lo anterior, los costos de TMO 
corresponden a …  

$xxx

$xxx

XX seg.

XX seg.



Conclusión Holding Time

• No es posible considerar HT real y TMO teórico como lo 
proponen los Ministerios:

• HT Real : XXX minutos

• TMO Teórico : XX segundos

• Costo TMO Teórico : $XXX

• Si se usa HT Real, se debe considerar TMO Real:

• HT Real : XXX minutos

• TMO Real : XXX segundos

• Costo TMO Real : $XXX
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El modelo no consideró los siguientes costos en el 
cálculo de la tarifa

Mantención de Base de Datos

Mantención de Sistema de Vocalización de Consulta

Cargo variable por consulta

Los valores estaban informados y se omitió el link en cálculo de la 
tarifa


	Número de diapositiva 1
	Indice�
	Indice�
	TEMA N° 18:  Personal y remuneraciones para nivel 103�
	Indice�
	Número de diapositiva 6
	Número de diapositiva 7
	Número de diapositiva 8
	Número de diapositiva 9
	Número de diapositiva 10
	Conclusión Holding Time
	Indice�
	El modelo no consideró los siguientes costos en el cálculo de la tarifa

