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RESUMEN

El Centro de Soporte de Datos de Movistar ofrece los servicios especializados
de un Call Center de Telecomunicaciones enfocado en el segmento
empresarial y corporativo del mercado, cuenta con el respaldo de varios afos
de experiencia en su area, la infraestructura y el soporte tecnolégico requerido
para su funcionamiento y la asesoria de especialistas en temas de calidad y
Call Center. La “Atencion Telefénica” constituye su producto principal y su
mercado exige para si servicios de calidad, competitivos y que prioricen la
satisfaccion del cliente. En la investigacion realizada se determina como
factores criticos de éxito la operacion y la calidad del servicio, el talento

humano, la tecnologia y el espacio fisico.

El objetivo de la presente tesis es definir las estrategias a seguir para el
mejoramiento continuo de la calidad con enfoque en la satisfaccion del cliente y
que al aplicar en el Centro de Soporte de Datos de Movistar mejore los niveles
de desempefio del personal y la imagen de la empresa frente a sus clientes. Lo
anteriormente expuesto se desarrolla a lo largo de 5 capitulos.

Capitulo 1 es un preambulo acerca de lo que es el servicio del Call Center, su
funcionamiento y los factores criticos de éxito del mismo. Se presentan los
aspectos importantes de la empresa y su orientacion de servicio al cliente. Se
describen de manera general los servicios que se ofrecen en el Centro de
Soporte de Datos y su mision. Finalmente se mencionan las caracteristicas
importantes que deben poseer los servicios de calidad y se describen los
niveles de cumplimiento de servicio utilizados en el Centro de Soporte de
Datos.

Capitulo 2 tiene por objetivo explicar lo que es la atencion telefénica, la
satisfaccion del cliente, el talento humano y las operaciones en el Call Center
del Centro de Soporte de Datos. Se introduce el concepto de satisfaccion del

cliente y su importancia para la organizacion.

Capitulo 3 Se determina el indice de satisfaccion del cliente, el plan de
capacitacion del personal, el plan de evaluacion del desempefio y el plan de

mejoramiento de las operaciones.



Capitulo 4 partiendo del ciclo de Deming o ciclo PDCA y de la definicion de la
NORMA ISO 9000:2005 se describen las acciones a seguir para la mejora
continua de la calidad, se revisan los resultados del trabajo realizado en
capitulos anteriores y se ajustan en forma de meétricas que permitiran realizar
un seguimiento al rendimiento y calidad de los servicios, el cumplimiento de los
niveles de servicios y principalmente si cumplen con los objetivos propuestos

en pos de la satisfaccion del cliente.

Capitulo 5 Conclusiones y recomendaciones
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PRESENTACION

La Atencion Telefonica ofrece a la empresa una brillante oportunidad de
acercarse hacia sus clientes, resolver los motivos de su insatisfaccion y
establecer relaciones a largo plazo que generan utilidad, el Call Center
constituye la voz de la empresa y de su desempefio se podra afianzar esas

relaciones.

Para la mejora continua de la calidad y en pos de lograr la satisfaccion del
cliente es necesario contar con informacién exacta sobre las percepciones de
los clientes acerca de la calidad de los servicios, identificar las cosas que son
importantes para ellos, determinar si se satisfacen o no y con esa informacion
orientar las decisiones para atender mejor a la clientela. Dicha informacién se
obtiene mediante el disefio y uso de encuestas, a la que sigue un analisis de
resultados, el establecimiento de un indice de satisfaccion del cliente, generar
un informe con los criterios para comparar el desempefio contra el que
alcanzan otras organizaciones, y ofrecer la retroalimentacion inmediata a

empleados y clientes.

Es importante que el Call Center y la empresa adquieran una personalidad
proactiva dentro de su propia cultura organizacional orientada a la satisfaccion
del cliente y para ello es necesario el seguimiento, evaluacion y mejora de las
diversas actividades que tienen lugar en la misma, estructurar sistemas de
retro-alimentacion con el cliente, trabajar sobre el proceso de medicion de la

satisfaccion, etc.

Su principal recurso, el talento humano debe disponer de los medios para dar
soluciones oportunas a las demandas del cliente, la capacidad de identificar los
obstaculos que perciben como barreras para satisfacer al cliente y promover la
eliminacién de dichas barreras, depende mucho de su amabilidad y agilidad
para que el cliente perciba una actitud profesional de sus representantes por lo
gue su capacitacion y motivacién son esenciales para alcanzar el liderazgo de

servicio al cliente.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

El presente capitulo es un predmbulo de lo que es el servicio del Call Center,
su funcionamiento y los factores criticos de éxito del mismo, se sitla al sector
de las telecomunicaciones dentro del contexto del Call Center. Se presentan
los aspectos importantes de la empresa y su orientacion de servicio al cliente,
se mencionan los principios de actuacion, las politicas de calidad y la vision de
Telefonica Ecuador - Movistar. Se ubica al Centro de Soporte de Datos dentro
del organigrama de Movistar y sus relaciones con otras areas ademas se
muestra su estructura interna. Se describen de manera general los servicios
qgue se ofrecen en el Centro de Soporte de Datos y su misién. Finalmente se
mencionan las caracteristicas importantes que deben poseer los servicios de
calidad y se describen los niveles de cumplimiento de servicio utilizados en el

Centro de Soporte de Datos.

1.1 EL CALL CENTER

Los Centros de Atencion Telefénica o Call Centers (por su denominacion en
inglés) en sus origenes prestaron servicios de consulta telefonica del tipo
informativo de un producto o servicio principal que adquiria un cliente, no
requerian de personal especializado recibiendo las consultas; en la actualidad,
hay empresas de servicios en las que la “Atencion Telefénica” constituye su
producto principal y su mercado exige para si servicios de calidad, competitivos
y que prioricen la satisfaccion del cliente. Gracias al desarrollo de la tecnologia,
el abaratamiento de costos en servicios de telefonia y la exigencia de los
clientes en cuanto a servicios con mayor especializacion, el Call Center se ha
transformado en un canal de comunicacion habitual y ofrece a la organizacién a
la que pertenece una brillante oportunidad de acercarse hacia sus clientes,
generar un mayor conocimiento de sus preferencias y actitudes y tomar

decisiones mejor informadas a favor de la clientela y de la propia organizacion.

El Call Center consiste de un sistema automatizado de llamadas que integra
voz, datos y personal especializado en atencion al cliente denominados

agentes telefonicos. Dependiendo del origen de las llamadas se pueden definir



tres tipos de Call Center, aquellos que exclusivamente reciben llamadas,
aguellos que solamente realizan llamadas y finalmente la combinacién de los

dos, aquellos centros que reciben y realizan llamadas.

En los Call Centers que reciben llamadas, el cliente accede al servicio
marcando una linea generalmente gratuita 1-800 y recibe respuesta de un
sistema interactivo de voz (Interactive Voice Response IVR) cuya labor es
automatizar el trabajo de los agentes, basada en grabaciones, que interactia
con quien llama mediante el teclado del teléfono. Estos sistemas resuelven un
gran numero de consultas sobre productos, servicios, costos, tramites,

requisitos, horarios, etc.

Si el cliente requiere comunicarse con un agente telefénico, es necesario que
elija una de las opciones del IVR que direcciona la llamada a la central
PBX/ACD (PBX Central de Comunicacion privada / ACD Entrega Automatica
de llamadas) aunque en algunas ocasiones el cliente dispone de una linea
directa a la PBX sin marcar al IVR; la llamada recibida en el conmutador
PBX/ACD del Call Center pasa al agente quien tiene la capacidad de asesorar
y atender cualquier necesidad de los usuarios. Las funciones del ACD
consisten en responder llamadas automaticamente, poner las llamadas en cola,
distribuir las llamadas entre los agentes, reproducir mensajes de demora a los

clientes, etc.

Troncal

Telefonica i L mliiasy

AGENTES
CALL CENTER

Figura 1.1 Call Center
Elaborado por: Jaime Nolivos



Las tareas mas comunes para un Call Center que recibe llamadas estan las de

resolucién de problemas, responder preguntas, tomar 6rdenes por teléfono, etc.

Las labores exclusivas que realiza un Call Center que realiza llamadas, estan

las de tele-ventas, cobranzas, encuestas, etc.

Algunas compafias cuentan con su propia infraestructura de Call Center
conocidas por su denominacion en inglés como “insourcing”, otras contratan el
servicio con empresas especializadas en brindar esta tecnologia “outsourcing”

y otras incluso contratan el servicio en el exterior “offshoring”.

Entre las ventajas observadas para la practica de outsourcing se encuentran el
abaratamiento de costos, servicios de mejor calidad, reducir las tareas
rutinarias y dedicarse a tareas de mayor rentabilidad, permitir a la empresa
acceder a la mejor tecnologia sin necesidad de capacitar personal de la

organizacion para manejarla, aumentar la flexibilidad de la organizacion, etc.

Entre las desventajas del outsourcing puede mencionarse, perder el control
sobre el servicio ofrecido, perder contacto con el cliente, perder actividades que
representan una ventaja competitiva de la empresa, perder contacto con
nuevas tecnologias que ofrecen oportunidades para innovar el servicio y
procesos, el costo ahorrado con el outsourcing puede que no sea el esperado,
alto costo para cambiar de proveedor en caso que el seleccionado no provea el

servicio esperado, etc.

1.1.1 FACTORES CRITICOS DE EXITO DEL CALL CENTER

Algunos afios atras el numero de los Centros de Atencion Telefénica eran
limitados, hoy en dia su presencia ha crecido notablemente, segun datos de la
ESPOL (Yépez Flores, y otros, 2009) se calcula que entre Quito, Guayaquil y
Cuenca existen alrededor de 170 compafias, en la investigacion realizada se
determinan como factores criticos de éxito la operacion y la calidad del servicio,

el recurso humano, la tecnologia y el espacio fisico.



B Operacion

B Calidad de Servicio
Talento Humano

B Tecnologia

Espacio Fisico

Tabla 1.1Factores criticos de éxito del Call Center.
Fuente: Yépez Flores, y otros, ESPOL, 2009

El primer factor critico de éxito la “operacion” hace referencia a la actividad
productiva que se lleva a cabo en el Centro de Atencion Telefonica y a la
mision principal de un Call Center que es lograr que sus clientes sean mas
productivos en sus negocios y por ello la doble importancia que las
“Operaciones del Call Center” sean eficientes, maximizando recursos,
reduciendo costos y cumpliendo un proceso de administracion de la
productividad que represente una ventaja competitiva para si y para sus
clientes, por ello es necesario identificar y documentar las operaciones y los
procesos realizados en el dia a dia del Call Center, las practicas utilizadas por
los agentes antes, durante y después de la llamada, las practicas de monitoreo,
el control diario, y las formas utilizados para medir la satisfaccion del cliente,
etc.

El factor critico de éxito “calidad de servicio” se mide con la utilizacion de
indicadores denominados niveles de servicio que miden entre otros el
porcentaje de llamadas contestadas en un lapso de tiempo, la tasa de
abandono, el tiempo intermedio de espera, el tiempo medio de conversacion, la

atencion realizada durante la llamada, etc.

La tasa de abandono mide el porcentaje de llamadas abandonadas o no
contestadas sobre el nUmero de llamadas ingresadas; el tiempo intermedio de
espera es el tiempo que el cliente permanece en espera mientras el agente
consulta sus sistemas; el tiempo medio de conversacion es el tiempo promedio
de duracion de las llamada; la calidad emitida consiste en el monitoreo de la
llamada en la que se califica la atencién realizada durante la llamada o la forma
en que se desempefia el agente en relacion a un conjunto de requerimientos

del cliente.



Estos indicadores solos no miden completamente la satisfaccion del cliente, un
método adicional utilizado es el uso de encuestas que sirven para comprender
la forma en que los clientes perciben la organizacién y si el desempefio actual
cumple con sus expectativas. Para la mejora continua de la calidad y en pos de
lograr la satisfaccion del cliente es necesario contar con informacion exacta
sobre las percepciones de los clientes acerca de la calidad de los servicios,
identificar las cosas que son importantes para ellos, determinar si se satisfacen
0 no y con esa informacion orientar las decisiones para atender mejor a la

clientela.

Compromiso del presente proyecto es obtener dicha informacidon mediante el
disefio y uso de encuestas, a la que sigue un analisis de resultados, el
establecimiento de un indice de satisfaccion del cliente, generar un informe con
los criterios para comparar el desempefio contra el que alcanzan otras
organizaciones, y ofrecer la retroalimentacion inmediata a empleados y

clientes.

El tercer factor critico de éxito y no menos importante, el “Talento Humano”, en
general adolece de ciertas dificultades. Segun Edison Cervantes en su tesis
“Estrategias de outsourcing en comunicaciones telefénicas” haciendo
referencia al Call Center indica “no existe una politica de recursos humanos en
la empresa, la seleccion de personal se basa en anuncios en el periddico pero
sin ninguna planificacion de analisis y definicion de puestos” y continda “existe
cierto tipo de capacitacion y desarrollo pero no de una forma planificada sino
mas bien por demanda propia de los departamentos. Esta falta de politicas se
convierte en una debilidad para la empresa pues puede generar en
desperdiciar el potencial de cierto personal o incluso contar con personal no
capacitado ocupe ciertos cargos” (Cervantes Esparza, Marzo 2001). En
conclusién a ninguna empresa le gustaria contratar a la persona equivocada
para el puesto, experimentar alta rotacion de personal, encontrar empleados
que no den lo mejor de si; por el contrario las buenas practicas y politicas de
Recursos Humanos deben orientar a mantener una fuerza laboral eficiente y
entusiasta, considerando el Talento Humano como la mayor fuente de ventaja
competitiva es necesario realizar un andlisis de puestos, determinar sus

requerimientos, deberes y responsabilidades especificos, asi como qué clase



de personas se necesita contratar, identificar cual es la capacitacion y el
desarrollo necesarios para asegurar que los empleados tengan el conocimiento
y las aptitudes requeridas para cumplir con sus tareas y presentar una

propuesta para evaluar el desempefio.

En cuanto a los otros factores criticos de éxito citados, la tecnologia y el
espacio fisico no seran abordados, se puede indicar que en los trabajos de
investigacion consultados muchos de los mismos son dirigidos a la
planificacion, al disefio y a la tecnologia pero muy pocos trabajos documentan
la operacion misma, el control de calidad que debe existir y su talento humano

temas de esta tesis.

1.1.2 EL SECTOR DE LAS TELECOMUNICACIONES

Las telecomunicaciones son el medio perfecto para reducir distancias y
barreras para explicar de manera sencilla el alcance del sector, a continuacion

se presenta un caso idealizado como ejemplo:

Durante una tarea o consulta de la universidad, accedemos desde nuestro
computador al Internet a publicaciones cientificas y desarrollos tecnologicos,
mientras en otra pagina abierta en el explorador se revisa las Ultimas
actualizaciones y fotos del perfil de algiin amigo en X red social. Al teléfono de
la casa recibimos una llamada del extranjero solicitando confirmar la recepcion
de un e-mail con el pedido de compra realizado hace pocos minutos desde
nuestro movil. La television encendida en la otra habitacion muestra las Ultimas

noticias del acontecer mundial en el momento exacto que esto esta ocurriendo.

Otros ejemplos que clarifican el alcance de las telecomunicaciones podria ser
la localizacion vehicular, la television satelital, la trasmision de datos que
permite conectar dos oficinas distantes en una misma red, las transacciones

bancarias realizadas desde el cajero, los pedidos por Internet, etc.

El sector de las telecomunicaciones tiene un amplio espectro de servicios, en la
siguiente tabla se muestra una clasificacion sencilla de las telecomunicaciones
realizada con fines de control por el ente regulador en el Ecuador que es la

Superintendencia de Telecomunicaciones.



e Radio Difusion y . S
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Radioaficionados
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Tabla 1.2El sector de las Telecomunicaciones.
Fuente: SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES, pamdio Histérico de las
Telecomunicaciones en Ecuador, SUPTEL, Publicasidngtitucionales 1, Agosto 2007, pag. 38.

1.1.3 EL CALL CENTER DE TELECOMUNICACIONES

Las Telecomunicaciones son uno de los sectores mas dinamicos y que mas
inciden en las actividades humanas, el continuo desarrollo de las
comunicaciones moviles, el Internet y la convergencia tecnologia hacia
dispositivos que integren servicios de voz y datos indudablemente también
genera mayor necesidad de soporte y exige la especializacion del personal que

recibe estos requerimientos.

Son muchas las posibilidades en cuanto a servicios que ofrece un Call Center
de Telecomunicaciones y de su diversidad podria requerirse mayor o menor

especializacion de su personal y de la tecnologia utilizada.

Un Call Center que se dedique al servicio de transmisién de datos deberia
realizar el monitoreo de la red de datos con el fin de verificar que el cliente
siempre disponga del servicio, detectar la desconexidn en caso que sucediera y
diagnosticar el motivo, coordinar con las diferentes areas encargadas de
solucionar el problema, notificar al cliente si este aiin no ha detectado la falla 'y
mantenerlo al tanto de la gestion realizada y finalmente una vez solucionado el
inconveniente, realizar pruebas, confirmar el servicio con el cliente y

documentar el suceso.



1.1.4 LA EMPRESA

La satisfaccién del cliente, su lealtad y la rentabilidad de la empresa van de la
mano, la estrategia de precios cede terreno ya que solo representa una
compra, mientras se busca una relacion a largo plazo que traiga supervivencia,
crecimiento y utilidad a la compafiia, las empresas actuales disefian estrategias
para lograr la lealtad de sus clientes, su competitividad y finalmente su

rentabilidad.

El Call Center es un punto central de contacto del cliente en sus interacciones,
y de su accionar dependera que el cliente siga realizando negocios con la
empresa, los clientes necesitan que se satisfagan sus necesidades vy
expectativas, por tal motivo el primer objetivo debe ser estimular la retencion
del cliente con su lealtad reciproca y para generar altos niveles de satisfaccion
del servicio se debe crear, divulgar, promocionar y vivir la vision, la mision y
fidelizacién del cliente no solamente en el Call Center sino también en toda la

empresa.

La declaracion de Vision de Telefénica Ecuador y sus Principios de actuacion
van en esta linea y demuestra un interés particular en las personas, por
mejorar su calidad de vida y convertirse en la empresa de su confianza, a

través del cambio y creacion de valores.

1.1.4.1 Acerca de Telefénica

En Ecuador, Telefénica inicié6 sus operaciones en el 2004, para facilitar la

comunicacion de hasta ahora 4.3 millones de ecuatorianos.

Telefénica Ecuador estd comprometida con el desarrollo del pais, por eso cree

en su gente y genera empleo para mas de mil profesionales.

Segun datos publicados en su pagina WEB (http://telefonica.com.ec/index.php)
Telefénica es un motor de desarrollo econémico y aporta con casi el 1% del
PIB nacional. Solo en el 2009, contribuyé con US$ 43 millones de délares al
fisco ecuatoriano. Cada afio esta empresa invierte, en promedio, el 25% del
total de sus ingresos para garantizar la mayor innovacién en sus servicios y la

ampliacion de su red de cobertura.



Telefénica es la Unica operadora de telecomunicaciones, a nivel nacional, que
posee un Sistema de Gestion Integrado y certificaciones en las areas
Ambiental (ISO 14000), Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS 18000) y
Calidad de Procesos (ISO 9001:2007). A traves de Fundacion Telefonica, la
empresa desarrolla su lucha por la educacion y contra la erradicacion del
trabajo infantil, por medio de los programas Aulas Fundacion Telefénica y
Pronifio (respectivamente), con los que 26.000 nifios, nifias y adolescentes han

vuelto a las aulas.
Telefénica Ecuador tiene el orgullo de ser considerada como:

+ 22 mejor empresa para trabajar en Ecuador segun el Instituto Great
Place to Work (2010) y 4ta mejor empresa para trabajar en América
Latina (2010).

. 12 compafifa con las mejoras practicas de RSC! reconocida por el

Gobhierno de la Provincia del Pichincha 2010.

« 12 operadora del Ecuador en contar con Sistema de Gestion Integrado
TRINORMA, que la certifica en tres areas: calidad de procesos (ISO
9001:2000), ambiental (ISO 14000) y seguridad y salud ocupacional
(OHSAS 18000).

- Empresa con mayor capital de marca, en Telefonia Celular 2010,

reconocimiento otorgado por la Corporacion Ekos.

« La mejor empresa de servicio al cliente en el sector de
Telecomunicaciones en el Ecuador 2010, reconocimiento otorgado por la

Corporacion Ekos.

« Ganadora del Gran Effie 2010 a la eficiencia publicitaria, por parte de

Effie Awards Ecuador.

! RSC Responsabilidad Social Corporativa
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1.1.4.2 Visién

La vision de Telefdnica (http://telefonica.com.ec/at.php) dice: “Abrimos caminos
para seguir transformando posibilidades en realidades, con el fin de crear valor

para sus clientes, empleados, sociedad, accionistas y socios a nivel global.”

Telefénica tiene las ideas claras, por eso es un referente del sector de las
telecomunicaciones que entiende la realidad y la diversidad de las regiones

donde opera.

Es capaz de vislumbrar hacia donde va el futuro de su industria. De este modo
logra ir siempre un paso por delante para transformar el panorama competitivo

del sector a través de la innovacion y la tecnologia.

1.1.4.3 Principios de actuacién

Los Principios de Actuacién (http://telefonica.com.ec/ir.php) agrupan un
conjunto de directrices o pautas que guian y orientan a todos nuestros
profesionales en su trabajo diario; tanto en el desarrollo de la actividad como en
la forma en la que interactuamos con nuestros clientes, proveedores,
accionistas, empleados y con la sociedad en general. Alineados a los Principios
de Actuacion, trabajamos a diario para transformar positivamente la vida de las
personas, facilitar el desarrollo de los negocios y contribuir al progreso de las
comunidades en donde opera la empresa. Nuestros Principios de Actuacion

tienen cuatro ejes:

Honestidad y confianza, Seremos honestos y dignos de confianza en todas

nuestras negociaciones, y cumpliremos los compromisos adquiridos.

Respeto por la ley, Velaremos por el cumplimiento de todas las legislaciones,
normativas y obligaciones regulatorias, tanto nacionales como internacionales.

Competiremos de forma integra en nuestros mercados.

Integridad, Nos comportaremos con rectitud, sin buscar en ningan caso
beneficio propio o de terceros a través del uso indebido de nuestra posicidon o

nuestros contactos en Telefénica.
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Derechos Humanos, Respetaremos los principios de la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, asi como las declaraciones
de la Organizacion Internacional del Trabajo.

Nuestros Principios de Actuacion inspiran y definen la manera en la que
desarrollamos nuestra actividad. Sobre la base de estos Principios construimos
nuestra reputacion, nos hacemos merecedores de la confianza de nuestros
grupos de interés y maximizamos el valor a largo plazo para nuestros

accionistas y para la sociedad en general.

1.1.4.4 Politicas de Calidad

En Telefénica Ecuador (http://telefonica.com.ec/ir_4.php) creemos en el poder
de transformar positivamente la vida de las personas, facilitando el desarrollo
de los negocios y contribuyendo con el progreso de las comunidades en donde

operamos. En este sentido, la empresa se compromete a:

Cumplir con los compromisos, Con los clientes, con las normas, con los
requisitos legales aplicables y con los requisitos de otras partes interesadas

con relacion a calidad, medioambiente, seguridad y salud ocupacional.

Mejorar continuamente, La calidad de nuestros servicios, la preservacion del
ambiente y el cuidado de la salud y seguridad de los colaboradores a través del

cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion Integrado.

Prevenir, La contaminaciéon ambiental y de los riesgos para la seguridad y

salud de los trabajadores.

Promover el desarrollo de los colaboradores, A través de programas de

formacion, desarrollo profesional, sensibilizacion y mejora del ambiente laboral.

1.1.5 EL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS DE MOVISTAR

El Centro de Soporte de Datos de Movistar ofrece los servicios especializados
de un Call Center de Telecomunicaciones enfocado en el segmento
empresarial y corporativo del mercado, cuenta con el respaldo de varios afos

de experiencia en su area, la infraestructura y el soporte tecnolégico requerido
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para su funcionamiento y la asesoria de especialistas en temas de calidad y
Call Center.

El Centro de Soporte de Datos pertenece a la Vicepresidencia de Operaciones
y Servicio al Cliente de Telefonica Ecuador — Movistar y utiliza para sus fines el
modelo de outsourcing. Para controlar la gestion que realiza el proveedor,
Movistar estableci6 ciertos niveles de acuerdo de servicio que se deben cumplir

y se mencionan mas adelante.

[Viwuv&ddmm de Operaciones y Sewvicio al Cliente ]
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Figura 1.2 Organigrama Vicepresidencia de Operaciones y Seovad Cliente.
Fuente: Movistar Ecuador, afio 2009

1.1.5.1 Mision del Centro de Soporte de Datos

La mision del Centro de Soporte de Datos (Movistar, 2009) es “proveer a los
clientes de la mejor calidad en los servicios ofrecidos, junto con la mejor

atencion y soporte técnico, para garantizar su satisfaccion y lealtad”.

Los factores claves para cumplir con la misién son.
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En el trabajo diario:

Entender las necesidades de los clientes

* Foco en la Ingenieria de las redes
« Optimizacién en la utilizacion de recursos
* Cuidado con la documentacion

e Comunicacion interna (inter verticales) y externa (relaciones

interpersonales)

Seguimiento de los procesos definidos

En el individuo:

Motivacion

Vocacion de servicio — orientacion al cliente

Trabajo en equipo y cooperacion

Capacitacion

Excelencia

1.1.5.2 Estructura del Centro de Soporte de Datos

El area del Centro de Soporte de Datos se compone de varios niveles, el primer
nivel corresponde al Call Center de Telecomunicaciones en donde se recepta
los requerimientos e incidentes que se reportan a través del teléfono o correo
electronico en un esquema de horario 7x24, 7 dias a la semana, 24 horas al dia
los 365 dias del afio. El segundo nivel realiza tareas que requieren de soporte
en sitio y el tercer nivel realiza funciones de administracion y provisionamiento
de la plataforma tecnolégica y control de proveedores. Los dos primeros niveles
corresponden al outsourcing y el tercer nivel es parte del equipo de trabajo de
Movistar. EI presente estudio se enfoca en el primer nivel o Call Center de

Telecomunicaciones del Centro de Soporte de Datos.
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Figura 1.3 Organigrama Centro de Soporte de Datos.
Fuente: Movistar Ecuador, afio 2009

En los dos primeros niveles existen las figuras de coordinador que son los
encargados de planificar las actividades diarias y controlar el desempefio del
personal. En el primer nivel existe ademas una persona con la responsabilidad
de monitorear las llamadas y asegurar la calidad en la contestacion telefonica y
otra persona encargada de la induccién al personal nuevo y capacitacion al
resto del personal. Ademas existe también, el puesto de supervisor que es el
encargado de velar por el buen desempefio del grupo en general y de la
planificacion de requerimientos de personal, espacio fisico, maquinas, etc., en

base a estadisticas y proyecciones del area.
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Figura 1.4 Centro de Soporte de Datos
Elaborado por: Jaime Nolivos

1.1.5.3 Servicio

Por el origen de las llamadas se puede indicar que el Call Center del Centro de
Soporte de Datos tiene una funcidén mixta, recibe y realiza llamadas; es el punto
de contacto del cliente para reportar problemas con la transmision de datos,
Internet dedicado, dispositivos de datos moviles como teléfonos celulares y
moddems. En su gestién durante el 2010 tuvo un volumen promedio de 5000

llamadas entrantes y salientes al mes.

El soporte que realizan los agentes consiste en el monitoreo de las redes de
transmision de datos e Internet dedicado de los clientes de Movistar, la
deteccidén proactiva de la falla (antes que el cliente la detecte), diagndstico
inicial del problema y notificacion telefénica y por email al cliente; en caso que
el personal no pueda solucionar la falla en el primer contacto, se encarga de
coordinar con el personal de soporte especializado para la resolucién del
problema, el Centro de Soporte de Datos también resuelve problemas con los
servicios de Internet y correo en dispositivos masivos como son los médems y

teléfonos celulares.
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El cliente para acceder al servicio debe ponerse en contacto primeramente con
el “Call Center de Servicio al Cliente” a través del *001 opcion 9 marcado desde
un teléfono de Movistar o al 1800-001-001 opcidén 9 desde cualquier teléfono
convencional o dirigirse a un “Centro de Atencion y Servicio al Cliente” en cuyo
caso el personal discriminara entre solicitudes y determinaran si el cliente
requiere del soporte especializado de area de datos. Para clientes
empresariales y corporativos se tiene habilitada la opcion de marcacion directa
al Centro de Soporte de Datos desde un teléfono Movistar al *001 opcion 4 o

también marcando al *data (*3282).

1.2 SERVICIO Y NIVELES DE ACUERDO DE SERVICIO
1.2.1 SERVICIO

Segun la norma ISO 9000:2005 “Un servicio es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el

cliente y generalmente es intangible™

Es importante que el Call Center y la empresa adquieran una personalidad
proactiva dentro de su propia cultura organizacional orientada a la satisfaccion
del cliente y para ello es necesario el seguimiento, evaluacion y mejora de las
diversas actividades que tienen lugar en la misma, estructurar sistemas de
retro-alimentacion con el cliente, trabajar sobre el proceso de medicién de la

satisfaccion, etc.

Su principal recurso, el talento humano debe disponer de los medios para dar
soluciones oportunas a las demandas del cliente, la capacidad de identificar los
obstaculos que perciben como barreras para satisfacer al cliente y promover la
eliminacién de dichas barreras, depende mucho de su amabilidad y agilidad
para que el cliente perciba una actitud profesional de sus representantes por lo
gue su capacitacion y motivacién son esenciales para alcanzar el liderazgo de

servicio al cliente.

2 NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2005Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario (traduccién certificadapag. 12, 1SO, 2005.
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CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Los niveles de servicio son una medida del desempefio del Call Center frente a

sus clientes, ciertas caracteristicas respecto al servicio con ayuda de la

tecnologia son facilmente medibles, estos atributos pueden ser tanto de calidad

como de actitud del servicio (Hayes, 2006).

1.2.3

Disponibilidad del servicio, mide el grado en el que el cliente puede
ponerse en contacto con el proveedor. Por ejemplo que la linea esté
disponible cuando el cliente llama.

La capacidad de respuesta, identifica hasta qué punto el proveedor
reacciona con rapidez ante el cliente. Por ejemplo que el personal esté

listo a recibir la lamada cuando esta ingresa.

La oportunidad del servicio, el trabajo se realiza dentro del plazo
establecido por el cliente. Por ejemplo que el personal identifiqgue

rapidamente el problema y su solucion.

Integridad del servicio, el grado hasta el que el trabajo total se completa.
Por ejemplo asegurarse resolver todas las inquietudes del cliente

respecto al servicio ofrecido.

Afabilidad, el grado hasta el que el proveedor muestra comportamientos
y modales profesionales mientras trabaja con el cliente. Por ejemplo que
el personal que atiende la llamada sea cortés, amable, se interese por lo

que el cliente tiene que decir, etc.

NIVELES DE SERVICIO

Como se indico anteriormente el modelo adoptado por Movistar para el Call

Center del Centro de Soporte de Datos es el outsourcing, para su control y a la

vez como medida de la satisfaccion del cliente se tiene establecido ciertos

niveles de acuerdo de servicio con el proveedor detallados a continuacion.
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.. | Vvalor . o
ector 46 Bveliacion opjetivo

Llamadas atendidas en un tiempo objetivo o dergro d
Llamadas Atendidas 90/10 Porcentaje un plazo establecido. 90% de llamadas atendidas
antes de 10 segundos.
Llamadas no contestadas sobre el nUmero de llamadas

Tasa de Abandono 2.5 Porcentaje .
ingresadas.
Contactos Codificada: 100 Porcentaje Atenciones telefénicas registradas correctamente.
TIE 6 Porcentaje Tiempo Intermedio de Espera
TMC 3 Porcentaje Tiempo Medio de Conversacién
Notificacion de . Calificacion dada a la calidad de notificaciones
- 100 Porcentaje . Iy . » X
incidentes realizadas de incidentes, a clientes y areas mwern
Reportes 100 Porcentaje Calificacién de Reportes.
Calidad Emitida 90 Porcentaie Calificaciones r_eahzadas por el area de.Calldad en
base a un monitoreo de llamadas atendidas.
Calidad Percibida, Es la satisfaccion de los tdigen
Calidad Percibida 90 Porcentaje por el servicio ofrecido y sera calificada en base

Encuestas.
Tabla 1.3Niveles de Acuerdo del Servicio.
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar affaf20

A continuacion una breve explicacion de lo que se mide con estos niveles de

acuerdo del servicio.

El porcentaje de llamadas contestadas tiene que ser mayor al 90% de llamadas
en menos de 10 segundos, el numero de llamadas abandonadas tiene que ser
menor al 2.5% del total y por cada llamada entrante debe existir al menos un
registro. El cliente no debe esperar demasiado tiempo en linea mientras el
agente consulta sus sistemas y la conversacion no puede extenderse
demasiado, debe mantenerse alrededor del tiempo promedio de duracién de
llamadas del area. Las llamadas son monitoreadas y calificadas en base a una
serie de parametros que debe cumplir el agente en el que se aprecia su actitud
y profesionalismo, estas calificaciones las realiza el area de calidad de
Telefénica por lo menos 2 monitoreos mensuales por agente y el promedio de
las notas obtenidas no debera ser menor al 90%. El cliente también califica la
atencion telefénica en base a encuestas y su percepcion del servicio debe ser
mayor al 90%. Si se identifica una falla en el servicio de datos o Internet, ésta
debe notificarse de inmediato por email y enviar constantes actualizaciones de
los trabajos realizados mientras se soluciona la falla, solucionado el

inconveniente debe enviarse un reporte del mismo.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene por objetivo explicar o que es la atencion telefonica,
la satisfaccion del cliente, el talento humano y las operaciones en el Call Center

del Centro de Soporte de Datos.

Se revelan las caracteristicas de la atencién telefénica y habilidades que deben
poseer los agentes durante la llamada, se muestra un script de atencion
telefénica y los parametros que se evallan durante el monitoreo para asegurar

la calidad de la llamada.

Se introduce el concepto de satisfaccion del cliente y su importancia para la
organizaciéon, se muestran algunos indicadores del Centro de Soporte de Datos
utilizados para medir la satisfaccion del cliente. Se realiza el analisis de las
necesidades de los clientes de un centro de atencion telefonica con base a
publicaciones especializadas en el tema y se estudian los parametros de
calidad establecidos por la constitucion y entes reguladores para finalmente
disefiar un modelo de encuesta de satisfaccion del cliente.

En el apartado de Talento Humano se abordan temas de interés e importancia
como el andlisis de puestos, descripcion de puestos, proceso de reclutamiento

y seleccion, evaluacién, desempefio, capacitacion y desarrollo.

En cuanto a las Operaciones en el Centro de Soporte de Datos, se realiza un
preambulo y primera aproximacion observando las definiciones de la norma
ISO 9000:2005 para posteriormente profundizar en el tema considerando un
procedimiento de Disefio de Procesos que facilita el poder identificar los

procesos principales y de apoyo.
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2.1 LA ATENCION TELEFONICA Y SATISFACCION DEL
CLIENTE

La Atencion Telefonica ofrece a la empresa una brillante oportunidad de

acercarse hacia sus clientes, resolver los motivos de su insatisfaccion y

establecer relaciones de largo plazo que generan utilidad, el Call Center

constituye la voz de la empresa y de su desempefio se podra afianzar esas

relaciones.

2.1.1 LA ATENCION TELEFONICA

Segun Guerrero en su obra Atraiga, enamore y retenga a sus clientes
(GUERRERO, 2004) “Atender es transmitirle al cliente que la persona con
guien hace contacto, acoge positiva y favorablemente su presencia.”

Para una atencién telefonica de calidad es necesario escuchar, comprender,
procesar y responder. “Escuchar es asimilar y captar el mensaje del cliente.
Comprender consiste en hacerle sentir al cliente que los requerimientos de su
mensaje, por elementales, simples, razonables o absurdos que parezcan, son
dignos de tener en cuenta, es colocarse en su situacion personal, es analizar
sus deseos o dificultades desde su Optica personal, con los planteamientos y
argumentos particulares diferentes a los demas. Procesar se refiere a prever la
solucion adecuada y oportuna a los requerimientos del cliente. Responder es

accionar los mecanismos para entregar la solucién.”

escuchar>7/ comprender /L procesar responder

Figura 2.1 Caracteristicas de la Atencion Telefénica
Fuente: GUERRERRO, Carlos, Atraiga, enamore y gaensus clientes, Panamericana Editorial,
Bogot4, primera edicidn, pag. 25, marzo 2004.

¥ GUERRERRO, Carlog\traiga, enamore y retenga a sus cliepnfeanamericana Editorial, Bogota,
primera edicién, pag. 25, marzo 2004.
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Profesionalizar la gestion de los agentes de atencion telefénica requiere de

ciertas fortalezas y habilidades que se deben poseer y también aprender.

2.1.1.1 Habilidades en la atencion telefénica

Se debe saber escuchar, es importante concentrarse en lo que el cliente tiene
que decir, usar expresiones que permitan al cliente saber que se le esta
prestando atencion, se debe evitar interrumpir al cliente mientras habla y

eliminar las fuentes que distraigan nuestra atencion.

Para comprender se debe seleccionar de la conversacion las ideas principales
y utilizar preguntas que permitan identificar los motivos por los cuales el cliente
llama, mantener una mente abierta para aquellos temas no considerados

interesantes.

El cliente puede no conocer de tramites, requisitos y demas pormenores
inherentes a determinado aspecto o servicio, la persona que contesta es quien
conoce todos los detalles y debe estar en la capacidad de procesar la
informacion y proponer soluciones o estar atento de comunicarlo con la

persona que esta en capacidad de dar la respuesta adecuada.

Se debe saber hablar por teléfono y al responder utilizar un leguaje que esté al
alcance del cliente, evitar usar términos técnicos que dificulten la comprension
del cliente, el vocabulario debe reflejar profesionalismo en el trato y
conocimiento del tema, la voz debe ser segura y agradable con un ritmo de

velocidad adecuado y una vocalizacion correcta de las palabras.

2.1.1.2 Script de atencion telefonica

El uso de scripts facilita mantener una conversacion telefonica fluida, orienta al
agente para que durante la conversacion sea él quien lleve la llamada hacia un
objetivo que es la resolucién del problema y la satisfaccion del cliente. Los
textos no deben ser guiones inflexibles, al contrario deben ser lineamientos que

incentiven la iniciativa y creatividad del agente.

Durante la llamada se identifican algunos momentos importantes que los scripts

pueden ser de gran utilidad.
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Recibir la llamada
Saludo: Buenos dias/tardes/noches
Presentar la empresa:  Bienvenido a ...
Se ha comunicado con ...
Esta llamando a ...
Presentacion personal: Le saluda ...
Mi nombre es ...

Solicitar el nombre del . .,
cliente: ¢,Con quién tengo el gusto?
¢, Me facilita su nombre?
Realizar preguntas clave

¢ En qué puedo ayudarlo?

¢, Qué puedo hacer por usted?

¢Me ayuda con el numero de su linea?

¢, Qué tipo de servicio tiene?

¢ Me facilita los datos de serie de su dispositivo?
Satisfacer o exceder la necesidad

Seré& un placer atenderlo

Permitame revisar sus datos

Me haré cargo de esto inmediatamente

Lo que hay que hacer es ...

Otra cosa que podemos hacer es ...

NoO se preocupe que esto lo podemos solucionar

Enseguida le confirmo la informacién solicitada

Asegurarse de la satisfaccion del cliente y cerrar la llamada
Ofrece ayuda futura ¢Alguna solicitud adicional en que podamos
ayudarle?

En caso que tenga alguna consulta adicional
sera un gusto poderle ayudar

Ha sido un gusto poder atenderlo
Tabla 2.1 Script de atencion telefonica
Elaborado por: Jaime Nolivos

En el ANEXO 1.A y ANEXO 1.B se muestra un ejemplo de un esquema de

atencion telefonica aplicado al Centro de Soporte de Datos.

2.1.1.3 Monitoreo de la Atencion Telefonica

El monitoreo de la atencion telefonica tiene el objetivo de asegurar una llamada
de calidad, evalta la atencién bajo parametros establecidos por el area de

Calidad y Servicio al Cliente de Movistar.

Los parametros considerados a evaluar son el flujo de la llamada y la actitud

del agente de servicio al cliente.
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A continuacién se muestran los parametros utilizados durante la evaluacion de

la llamada y una sencilla explicacion.

FLUJO DE LA LLAMADA

SALUDO
Punto a evaluar Explicacion
Saludar Utilizar el script de saludo

Escuchar con atencion lo manifestado por el
cliente, evitar preguntar dos veces o pedir que el
cliente expligue nuevamente su requerimiento
Confirmar el requerimiento  Parafrasear o resumir la solicitud para entender lo
del cliente gue el cliente dijo

Confirmar el nimero de la linea, nombres del
titular de la linea, nombre de la empresa

Tratar por el nombre o El nombre de la persona es lo méas dulce a sus
apellido al cliente oidos y hay que utilizarlo con respeto

Preguntas adicionales si el cliente no proporciona
toda la informacion

Escuchar el requerimiento
del cliente

Confirmar datos

Realizar preguntas claves
CUERPO DE LA LLAMADA

Punto a evaluar Explicacion
Evitar tiempos ociosos con el Mantener la fluidez de la llamada, evitar silencios
cliente incomodos
Ningun problema es igual a otro, verificar en los
Revisar en los sistemas sistemas para asegurarse la comprension del
problema

Informar al cliente el proceso que realiza el agente
o0 el procedimiento a seguir por el cliente

Comunicar solucion elegida  Informar la solucion y como resolvera el problema
Si hay més de una alternativa explicar al cliente

Informar paso a paso

Ofrecer alternativas para que tenga claro que implica la solucion
escogida

Tiempo estimado de solucion Promesa del servicio

Utiliza scripts de Solo en casos en que se haya enviado un script

mantenimiento especifico que deba ser utiliza por los agentes

DESPEDIDA

Punto a evaluar Explicacion

Resumen de la llamada Resumen o recordatorio al cliente

Despedida, ofrecer ayuda

Uso del script de cierre de llamada
futura

Tiempo utilizado en la llamada no excede el
tiempo que el cliente percibe suficiente para
obtener una respuesta

Registro de casos o interacciones para guia de
futuras atenciones

Tabla 2.2 Script de monitoreo del flujo de llamada durante d&encion telefonica
Elaborado por: Jaime Nolivos

Tiempo de conversacion
adecuado a la llamada

Registrar notas en el sistema
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ACTITUD DEL AGENTE DE SERVICIO AL CLIENTE

HABILIDADES DE COMUNICACION

Punto a evaluar Explicacion
Tono de voz adecuado Para cada situacion hay un tono de voz a utilizar
Expresion verbal (Términos  Escoger las palabras con un lenguaje sencillo y
comprensibles) términos comprensibles

Es la correcta emision sonora, interviene todo el
Vocalizacién - Acento cuerpo desde la manera de pararse o sentarse

hasta la posicion de su cabeza
Seguridad en las respuestas Reflejar conocimiento del producto o servicio
ACTITUD DE SERVICIO

Punto a evaluar Explicacion

Amabilidad La respuesta es agradable

Respeto Atencic’)n y consideracic’m por lo que el cliente
tiene que decir

Paciencia, tolerancia Tranquilidad y dominio de la situacion

Empatia Colocarse en la situacion del cliente

Escuchar lo que cliente tiene que decir,
seleccionar las ideas importantes y usar
expresiones que demuestren interés
EFICIENCIA EN EL MANEJO DE LA LLAMADA

Punto a evaluar Explicacion

Comprension adecuada del
requerimiento

Escucha activa, muestra
interés

Entender lo que el cliente solicita

Demostrar interés por el cumplimiento de

ENVSEEING S (£ mEEs e objetivos (tiempo de duracién de la llamada,

area : : ;

tiempo intermedio de espera, etc.)
Se apoya en soporte y Solicitar apoyo o escalar si el tema excede sus
supervisor conocimientos

Evitar que el cliente tenga que volver a llamar y

Evitar re-llamado :
explicar otra vez su problema

Argumentacion de Aclarar las dudas del cliente

objeciones
Disculpas a nombre de la  Si debe disculparse a nombre de la organizacion
organizacion lo hace con compostura

Tabla 2.3 Script de monitoreo de la actitud del agente duraté atencion telefénica
Elaborado por: Jaime Nolivos
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En la Tabla 2.4 se muestra un ejemplo de un formato de monitoreo para el

Centro de Soporte de Datos que considera el flujo de la llamada y la actitud del

Agente.
MONITOREO DE CALIDAD EMITIDA
Calidad y Formacidn CSD
NOMBRE DEL EJECUTIVO: TERESA Calificaciéon Final 87%

FECHA Y HORA DE LA LLAMADA:
NUMERO CELULAR DEL CLIENTE:
TEMA:

SUBTEMA:

COMENT ARIO:

11/03/2009 09:17:02 duracién 4:41

07482402XX

Datos

hd Dificultad de la llamada

Activacion Datos

-

recomendaciones para futuras atenciones.

Teresa, realizaste un buen trabajo ayudandole al cliente a solucionar el problema con su modem. Por otra parte, te sugiero
estar con la diadema puesta para que puedas contestar las llamadas que ingresan en un tiempo prudente. Adicionalmente te
recomiendo mantener una comunicacion mas fhida para evitar que el cliente espere por mucho tiempo. Toma en cuenta estas

FLUJO DE LA LLAMADA ACTITUD DEL EJECUTIVO

PUNTOS A E¥ALUAR | st [ wo | mA TEvaluacién PUNTOS A EYALUAR [ Evaluacién Calif
SALUDO HABILIDADES DE COMUNICACION
Saludar x 0% Tono de voz adecuado 100% 3
Escuchar 2l requerimiento del elisnte x 100% Exprasion verbal {T2rminos comprensibles) 100%: 3
Confirma =l raquerimiento dal clients x 100%: Vocalizacion - Acento 100% 3
Confirmar datos x 100% Beruridad en las respuestas 100%s 3
Tratar por =l nombrz o apellido al clisnte x -
Realizar preguntas claves x 100%
CUERPO ACTITUD DE SERVICIO
Ewita tiempos oclosos con 2l cliznte x 0% Amabilidad 100%% 3
Ravisa 2n los sistemas x 100% Raspato 50% 2
Informa paso a paso x 100% Paciencia, tolerancia 100%% 3
Comunica solucion slesida x 100% Emgpatia 100%: 3
Ofracer alternativas x 100% Escucha activa, muestra interss 100%% 3
Tiempo io de solucion x 100%%
Utiliza scripts de mantsnimisnto x 100%  |EFICIENCIA EN FL MANEJO DE LA LLAMADA

Comprension adecuada del requerimiznto 1005 3
DESPEDIDA Enfocado en las metas del drea 0% 1
Fasumen de la llamada x 100%% Sz apova &n soporte v supervisor 1005 NA
Diespadida, ofrecer ayuda futura x 100% Evita rallamado 100%: 3
Tiempo de conversacion adecuado 2 la llamada x 100% Arsumentacion de objeccionss 100%% NA
Registra notas en ol sistema x - Disenlpas 2 nombre da la organizacion 100%: NA
TOTAL] 87.20% | TOTAL 86.00%

Tabla 2.4Formato de Monitoreo
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar affa@20

2.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

Segun la definicion de la norma ISO 9000:2005 (NORMA INTERNACIONAL

ISO 9000, 2005) la satisfaccion del cliente es la “percepcion del cliente sobre el

grado en que se han cumplido sus requisitos y estos pueden ser necesidades o

expectativas establecidas, generalmente implicitas u obligatorias.”

Segun la definicion de la norma ISO 9001:2008 (NORMA INTERNACIONAL

ISO 9001, 2008) “la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién

relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus

requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para

obtener y utilizar dicha informacién.”
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La percepcion del cliente acerca de su satisfacciébn puede ser medida de
diferentes maneras, a continuacion una muestra de indicadores utilizados en el
Centro de Soporte de Datos, el desempefio alcanzado y una explicacion de lo

gue se esta midiendo con esos indicadores.

2.1.2.1 Llamadas atendidas

El indicador muestra el nimero de llamadas atendidas en un plazo objetivo y
mide la capacidad de respuesta del servicio de atencion telefénica para evitar

gue se pierdan las llamadas.

El estandar utilizado para el area sefiala que el 90% del total de las llamadas
entrantes deben ser contestadas antes de 10 segundos, lo que significa que
siempre deben existir lineas y agentes disponibles de manera que al ingresar la

llamada no se formen colas de espera.

HM<10seg. MW>10szeg.

Figura 2.2 Porcentaje de llamadas atendidas en menos de gQrsdos.
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar affit020

La Figura 2.2 muestra el porcentaje de llamadas atendidas antes de los 10
segundos durante el afio 2010. De la figura se puede concluir que el 94% de
los clientes que llamaron recibieron una pronta atencién y el 6% de las

llamadas demoraron mas de 10 segundos en ser atendidas.
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W<20seg. MW>20szeg.

Figura 2.3 Porcentaje de llamadas atendidas en menos de 20rszos.
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar affit020

La Figura 2.3 muestra el numero de llamadas que fueron atendidas antes de
los 20 segundos. El 95% de los clientes que llamaron recibieron atencion antes

de los 20 segundos y el 5% de las llamadas rebasaron este limite.

Comparando ambos diagramas puede concluirse que el 94% de los clientes
son atendidos antes de los 10 segundos, el 1% debe esperar entre 10 y 20
segundos para que su llamada sea contestada y el 5% debe esperar 20

segundos 0 mas.

Se cumple el objetivo del &rea del 90% de llamadas atendidas en menos de 10
segundos. Para mejoramiento de la calidad se pueden establecer estandares
méas ambiciosos que deberadn guardar relacion con el cumplimiento de otros

niveles de servicio.

2.1.2.2 Tasa de abandono

En contraposicion al nivel de servicio de llamadas atendidas esta la tasa de
abandono, que mide el porcentaje de llamadas no contestadas en relacion al
namero total de llamadas ingresadas, sirve para identificar hasta qué grado el
cliente puede comunicarse con el proveedor de servicio. El objetivo del &rea es
gue la tasa de abandono no sea mayor al 2,5% del total de llamadas.
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B Atendidas M Abandonadas

3%

Figura 2.4 Tasa de abandono.
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar affit020

Durante el afio 2010 la tasa de abandono es del 3%, es decir no se cumple con
el objetivo del area. El trabajo de mejoramiento de la calidad debe enfocarse en

reducir la brecha de incumplimiento.

2.1.2.3 Contactos Codificados

El objetivo es que toda llamada se registre correctamente.

El registro de atenciones telefénicas para el afio 2010 alcanza el 117%, esto se
explica considerando que durante una llamada puede haber mas de una
solicitud y por lo mismo mas de un registro.

2.1.2.4 Tiempo intermedio de espera

El indicador muestra el grado en el que el trabajo se realiza dentro del marco
temporal establecido por el cliente. El tiempo intermedio de espera es el tiempo
que el cliente escucha un mensaje de espera mientras el agente consulta en
sus sistemas, que segun el estandar definido para el area no debe ser mayor al
6% del tiempo total de duracion de la llamada. En la figura se muestra que el
Tiempo Intermedio de Espera para los clientes del Centro de Soporte de Datos

es de alrededor del 2%.
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B Conversacion M Espera

2%

Figura 2.5 Tiempo Intermedio de Espera.
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar affit020

Siendo relativo el tiempo que se dispone en cada llamada para utilizar el
mensaje de espera, la disposicién dada a cada agente es no utilizar tal espera
si no es necesario, en su lugar deben permanecer en linea indicando al cliente
paso a paso el procedimiento que se realiza para solucién del problema; en
otros casos, el agente ofrece al cliente la devolucion de la llamada mientras

resuelve el inconveniente.

2.1.2.5 Notificaciéon de Incidentes

Calificacion sobre 100 puntos que se da a las notificaciones de fallas o
incidentes que se envian a clientes y areas internas. La calificacion es
realizada por la misma empresa y mide la oportunidad que genera una falla
identificada a tiempo; los criterios utilizados son:

* Tiempo menor a 10 minutos desde que se presenta la falla hasta que es
comunicada.

» Diagndstico inicial
» Correcta clasificacion de la falla una vez identificado el problema

Durante el afio 2010 las notificaciones realizadas obtuvieron en promedio una
nota de 97/100, las recomendaciones para la mejora de la calidad es involucrar
al cliente en la calificacién sobre la oportunidad que genera una notificacion
enviada al tiempo.
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2.1.2.6 Reportes

La calificacion de reportes se la realiza en base a su contenido, calidad de la

informacion, ortografia, redaccion, tiempo de entrega, etc.

Los reportes calificados son los reportes diarios, mensuales y trimestrales que

se envian a los clientes y aquellos que se realizan para los entes reguladores.

Durante el afio 2010 la calificacién de reportes alcanza un 100/100 de la nota y

al igual que el parametro anterior la calificacion es dada por la misma empresa.

2.1.2.7 Calidad Emitida

La calidad emitida es el monitoreo de la atencién telefénica en la que se evalla
el flujo de la llamada y la actitud del agente y se utiliza el formato de monitoreo
mostrado en la Tabla 2.4. Se monitorean las llamadas de todos los agentes por

lo menos en 3 ocasiones al mes.

La calificacién se realiza sobre un total de 100 puntos y el objetivo del area es
alcanzar el 90% en promedio de todas las notas obtenidas. Durante el afio
2011 la evaluacion global es del 86%, es decir no se cumplen con los

estandares establecidos para la calidad de la atencién.

2.1.2.8 Calidad percibida (Encuestas de satisfaccion)

La calificacion la realiza el cliente sobre 100 puntos y es calificada en base a
encuestas de satisfaccion; sin embargo, en el Centro de Soporte de Datos no
se realizan encuestas de satisfaccion al cliente aunque estan dentro de sus
objetivos. Sin esta medida de satisfaccion del cliente no es posible identificar
las prioridades para la mejora y controlar el avance, sefalar los vacios de
conocimiento del personal y las habilidades requeridas para satisfacer las
necesidades de los clientes, comparar el desempefio con otras organizaciones
e incluso con otras areas de la misma empresa y finalmente es un limitante
para conseguir una mayor lealtad y retencién de clientes y aumento de las
utilidades. Para controlar la situacion es necesaria la realizacion de encuestas
de satisfaccion confiables cuyos resultados constituyan un elemento importante

a favor de la calidad.
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2.1.3 IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE PARA LA
ORGANIZACION

“El objetivo de la organizacion es pensar cada vez mas en los clientes y ofrecer

un buen clima a los colaboradores”.*

Reconocidos como la “Mejor empresa de calidad de servicio en el sector de las
Telecomunicaciones 2009™, las empresas reconocidas fueron aquellas con
mejores resultados en el indice Nacional de Satisfaccién al Cliente 2008.
Reconocimiento a las mejores practicas de Responsabilidad Social Corporativa
otorgado por el Gobierno de la Provincia de Pichincha, a través del
“Reconocimiento Anual General Rumifiahui” y por segundo afio consecutivo

declarada el “Mejor lugar para trabajar en Ecuador®

. Son algunos de los logros
de Telefénica Ecuador que dicen la excelencia sobre la que estd enfocada la

empresa.

“Telefonica es la Unica operadora de telecomunicaciones, a nivel nacional, que
posee un Sistema de Gestion Integrado y certificaciones en las areas
Ambiental (ISO 14000), Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS 18000) y
Calidad de procesos (ISO 9001:2007). A través de Fundacién Telefénica, la
empresa desarrolla su lucha por la educacion y contra la erradicacion del
trabajo infantil, por medio de los programas Aulas Fundacion Telefonica y
Pronifio (respectivamente), con los que 26.000 nifios, nifias y adolescentes han

vuelto a las aulas.””

“Esta en las 24 provincias del pais y tiene 4 millones de accesos. Su plantilla
cuenta con mas de 1.100 colaboradores, de los cuales un 4% son personas
con discapacidad. En 2009, sus ingresos ascendieron a USD $ 483 millones
(casi el 1% del PIB nacional). Ese mismo afio, compré USD $ 233 millones a
proveedores, de los cuales un 65% son ecuatorianos. Mantiene un indice de
Satisfaccion del Cliente situado en 8,1 puntos sobre 10. El 91% de los

requerimientos de usuarios se pueden realizar via telefénica o web.”

* Telefénica, Nuestros Logros 2009ag. 69, 29 de marzo del 2010.

® El galardén lo otorgé la consultora chilena PRAXt el aval de Deloitte.

® Medicion de clima laboral realizada por el Grelace to Work® Institute (GPTW)
" http://telefonica.com.ec/at_1.php

8 http://telefonica.com.ec/at_2.php
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Grupo
Clientes Unidades | Telefonica Ecuador
indice de satisfaccion del cliente (Total) Unidades 6.98 8.1
indice de satisfaccion del cliente (Telefonia fija) Unidades
indice de satisfaccion del cliente (Telefonia Mévil) | Unidades
Numero clientes Miles 264,605.7 3,806.5
Fija Miles 40,605.9 84.7
Movil Miles 202,332.70 3,721.80
Banda Ancha Miles 13,492.7 0.0
TV Pago Miles 2,489.2 0.0
Numero de teléfonos publicos Miles 878.7 84.7
Méviles Prepago Miles 103,133.5 3,193.9
Fijas Prepago Miles 2,025.5
Tabla 2.5Atlas de Responsabilidad Corporativa Telefénica 200
Fuente: Atlas RC Telefénica http://www.telefonicadext/atlasrc/es/
Segun el Atlas de Responsabilidad Corporativa de Telefénica

(http://www.telefonica.com/ext/atlasrc/es/) el indice de satisfaccion del cliente,
expresa el grado de satisfaccion del cliente en relacion con el servicio
dispensado por la compaiiia, en una escala del 0 al 10, en la que 1 significa
“nada satisfecho” y 10 significa “completamente satisfecho”. El compromiso del
grupo telefénica es ser lider en el indice de Satisfaccion de Clientes en todos

los negocios”.

En el indice de satisfaccion del cliente, Ecuador alcanza 8.1 sobre 10 puntos, 1
punto por encima de la calificacion que obtiene el grupo, el indice no clarifica

gué parametros esta considerando en la medicion.

2.1.4 NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE UN CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA

El propésito de determinar las necesidades de los clientes es establecer una
lista exhaustiva con todas las caracteristicas importantes de la calidad que

describen el producto o servicio.

Un método interesante para determinar las necesidades de los clientes es
identificar las caracteristicas importantes y definirlas con ejemplos especificos,
este proceso conducira a la creaciéon de una lista de necesidades de los
clientes definida cada una de ellas mediante varias declaraciones especificas.
Son las personas que proporcionan el servicio, quienes estan en una buena

posicién para entender el propdsito y la funcién del servicio, y a través de ellos
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identificar las caracteristicas importantes de la calidad, en este método también
se utilizan las publicaciones de la industria que podria contener informacion

relevante.

El primer paso consiste en identificar las caracteristicas de la calidad del
servicio, una posibilidad radica en investigar las publicaciones como revistas y
publicaciones cientificas, profesionales y especializadas; en la obra de Bob
Hayes (Hayes, 2006) se incluye un articulo (Kennedy y Young, 1989) en el que
presentan varias caracteristicas de la calidad del personal de apoyo que sera el
punto de partida para determinar las necesidades de los clientes del Centro de

Atencion Telefénica y que se muestran en la tabla adjunta:

Disponibilidad Grado en que el cliente puede ponerse en contacto
de soporte: con el Centro de Soporte de Datos.

Capacidad de

Grado en que el Centro de Soporte de Datos
2 respuesta del

reacciona con prontitud ante el cliente.

soporte:

Oportunidad Grado en que el trabajo se realiza dentro del marco
3 b ) temporal establecido por el cliente, dentro del marco

del soporte: .

temporal negociado o ambos.

4 Integrldgd 2l Grado en que el trabajo total se completa.

soporte:

Afabilidad del Grado en que el proveedor_muestra cor_nportamlentos
5 soporte: y modales profesionales mientras trabaja con el

cliente.

Tabla 2.6 Ciertas caracteristicas de la calidad para las &etel personal de soporte y sus definiciones.
Adaptado por: Jaime Nolivos de Kennedy y Young9198
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Con las caracteristicas de la calidad definidas junto al personal de soporte se
establecen ejemplos especificos que describan un caso particular de la

caracteristica de la calidad que representa:

1 Disponibilidad de soporte
¢, Obtuve soporte telefénico cuando lo necesité?
¢ Pude comunicarme con el personal de soporte siempre que lo necesité?
¢,Cuando requeri soporte, las lineas telefénicas estuvieron disponibles?
¢ El nimero telefénico de soporte es facil de recordar?
La llamada se corta constantemente y tengo que volver a marcar
La llamada presenta interferencias y es dificil escuchar al agente
2 Capacidad de respuesta del soporte
El personal de soporte estuvo listo para ayudarme
Acordé con el personal de soporte revisiones en horarios convenientes
Respondieron con prontitud cuando solicité su ayuda
Después de explicar mi problema me atendieron con prontitud
3 Oportunidad de soporte
Completaron el trabajo en el tiempo esperado
Cumplieron con el tiempo limite que estableci
La solucién fue rapida
No tomaron mucho tiempo en resolver mis inquietudes
No me mantuvieron en espera mucho tiempo mientras revisaban mi
solicitud
4 Integridad del soporte
Se aseguraron de completar cada aspecto de mi solicitud
Terminaron todo lo que dijeron que iban a hacer
Estuvieron ahi para proporcionarme ayuda desde el principio hasta la
solucién del problema
Resolvieron todas mis inquietudes con el servicio
Me proporcionaron la informacion correcta para resolver mi problema
5 Afabilidad (profesionalismo) del personal
Los integrantes del personal se comportaron de manera profesional
El personal de apoyo me prestd atencion
El personal no me interrumpe mientras explico mi problema
El personal fue cortés
El personal fue amable
El personal se interesé en lo que tenia que decir
El personal utilizé un lenguaje sencillo y de facil comprensién para explicar
mi problema y la solucion del mismo
El personal muestra seguridad en sus respuestas
Tuve que explicar varias veces mi problema para que me entendieran

Tuve que explicar mi problema a varias personas hasta conseguir que
alguien me diera solucién

El personal realiza preguntas (claves) que facilitan la explicacion de mi
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problema

El personal devolvié la llamada cuando dijo que lo iban a hacer

El personal fue concreto con la solucion

El personal demostré conocimiento del tema

Ofrecieron ayudarme ante cualquier inquietud futura que presente
6 Satisfaccion global con el personal

La calidad del modo con que el personal me trat6 fue alta

La manera en que el personal me trat6 satisfizo mis necesidades

La manera en que el personal me traté cumplié mis expectativas

Estoy contento con el trato que me dio el personal

Estoy satisfecho con el trato que me dio el personal
7 Satisfaccion global con el soporte

La calidad del trabajo final que realizaron fue alta

El trabajo cumplié con mis expectativas

Estoy satisfecho con el trabajo que me proporcioné el personal de soporte

Estoy satisfecho con el servicio que estan brindando

Tabla 2.7 Aseveraciones que describen las caracteristicaldmlidad del Centro de Soporte de Datos.
Elaborado por: Jaime Nolivos

2.1.5 PARAMETROS DE CALIDAD, DEFINICIONES Y OBLIGACIONES

La Constitucion de la Republica en el numeral 25 del articulo 66 establece el
derecho de acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y

veraz sobre su contenido y caracteristicas.

El articulo 87 del Reglamento General a la ley Especial de Telecomunicaciones
Reformada establece que el CONATEL (Consejo Nacional de
Telecomunicaciones) es el ente publico encargado de establecer en
representacion del Estado, las politicas y normas de regulacion de los servicios

de telecomunicaciones en el Ecuador.

Segun resolucion del CONATEL 216-09-CONATEL-2009 en su articulo uno se
aprueba los Parametros de Calidad, Definiciones y Obligaciones para la
prestacion del Servicio de Valor Agregado de Internet. Dichos parametros no
hacen referencia inmediata al servicio que debe ofrecer el Call Center de
Telecomunicaciones pero establece valores objetivos de resolucion de
reclamos y relaciones con el cliente que deben ser tomados en cuenta por

pertenecer a los servicios ofrecidos por el Centro de Soporte de Datos.
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PARAMETROS DE CALIDAD PARA LA PROVISION DEL SERVICI O DE
VALOR AGREGADO DE INTERNET

PARAMETRO VALOR OBJETIVO
1 Relacion con el cliente (RC) Valor objetivo semestral: RC=3
Porcentaje de reclamos generales

_— o g

2 orocedentes (Rg) Valor objetivo mensual: %Rg <2%

3 Tiempo maximo de resolucién de  Valor objetivo mensual: Maximo 7 dias
reclamos generales para el 98% de reclamos

4 Porcentq!e 35 TS ol Valor objetivo mensual: %Rf<2%
facturacion (Rf)

5 Tlempo,promed|_o de reparacion Valor objetivo mensual: Tras<24horas
de averias efectivas (Tra)

6 Porcentaje de médems utilizados Valor objetivo mensual: %M;<100
(%My) (durante el 98% del dia)
Porcentaje de reclamos por la

7 capacidad del canal de acceso Valor objetivo mensual: %Rc<2%

contratado por el cliente (Rc)
Tabla 2.8 Resumen de los Pardmetros de Calidad para el SVAnternet.
Fuente: CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES, C@BNEL, RESOLUCION 216-09-
CONATEL-2009CONATEL, 29 de junio de 2009.

Relacion con el cliente (RC) , es el grado de satisfaccion que tiene un
usuario/cliente con respecto a la percepcion general del trato al usuario/cliente
(amabilidad, disponibilidad y rapidez). La RC debe ser en promedio mayor o

igual a 3 en una escala de 5.

Porcentaje de reclamos generales procedentes (Rg) , el porcentaje de
reclamos realizados por los clientes con respecto al total de clientes en
servicio, en un mes no mayor al 2%. Se entendera por “procedentes” a aquellos
reclamos generales que son imputables al operador. Se excluyen los reclamos

de facturacion y averias no imputables al prestador del servicio.

Tiempo maximo de resolucion de reclamos generales , tiempo medido en
horas continuas, que los clientes esperan para que su reclamo procedente
reportado en cualquier punto de contacto del proveedor del servicio sea
resuelto o atendido. El 98% de los reclamos debe ser atendido maximo en 7

dias.
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Porcentaje de reclamos de facturacion (Rf) , entiende por reclamo de
facturacion, aquel que tiene lugar cuando el cliente manifiesta inconformidad
por uno o varios cargos reflejados en la factura. En un mes el numero de

reclamos debe ser menor al 2% con respecto al total de clientes.

Tiempo promedio de reparacion de averias efectivas (Tra), tiempo
promedio medido en horas continuas, que tarda en repararse una averia
efectiva, medida desde el momento en que produce el reclamo y se notifica al
proveedor del servicio hasta la reparacion de la misma. El Tra debe ser menor

a 24 horas.

Porcentaje de modems utilizados (Mu) , cantidad de modems utilizados
respecto del total de mdédems que dispone el proveedor de Internet para
efectuar conexiones conmutadas. El porcentaje de utilizacion debe ser menor
al 100% y solamente por 30 minutos al dia podria estar siendo utilizado en su

maxima capacidad.

Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal d e acceso contratado
por el cliente (Rc) , porcentaje de reclamos procedentes relaciones con el
ancho de banda real provisto en ambos sentidos del enlace (ascendente y

descendente) no menor al 98% con respecto al ancho de banda contratado.

De los pardmetros indicados en la Resolucién del CONATEL® el primero
constituye un parametro de satisfaccion del cliente y el caso del Centro de
Soporte de Datos es un parametro de la atencion telefonica. El resto de
parametros son una medida del Servicio de Telecomunicaciones que ofrece
Movistar como empresa pero no es una medida directa de la Atencion

Telefénica por lo que no se entrara en detalle.

® CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES, CONATEIRESOLUCION 216-09-
CONATEL-2009CONATEL, 29 de junio de 2009.
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2.1.6 DISENO DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Segun la norma ISO 9000:2005 el primer principio de Gestion de la Calidad es
el enfoque al cliente, “las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes”(NORMA INTERNACIONAL ISO 9000, 2005).

Desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad comprende
diferentes etapas, segun la Norma ISO 9000:2005 la primera consiste en
“determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas” (NORMA INTERNACIONAL ISO 9000, 2005).

Segun la norma ISO 9001:2008 *“la organizacion debe determinar e
implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,
relativas a la retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas” (NORMA
INTERNACIONAL ISO 9001, 2008).

Segun la definicién del Centro de Soporte de Datos sobre la calidad percibida,
es la satisfaccion de los clientes por el servicio ofrecido y sera calificada con

base a encuestas.

El presente trabajo busca determinar las necesidades y expectativas de los

clientes mediante el disefio e implementacion de encuestas de satisfaccion.

Los siguientes son los pasos utilizados para la construccion del cuestionario de

evaluacion de la satisfaccion del cliente:
1. Determinar las preguntas (elementos) que se usaran en el cuestionario;
2. Seleccionar el formato de la respuesta;
3. Redactar la introduccion al cuestionario;

4. Determinar el contenido del cuestionario definitivo.
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2.1.6.1 Determinar las preguntas (elementos) que se usar&nm el cuestionario

Se vuelven a redactar los elementos de satisfaccion para que reflejen una
aseveracion neutral en lugar de una oracion enunciativa; sin embargo, estos

elementos siguen siendo especificos en su contenido.

1 Disponibilidad de soporte
Tiempo de espera para ser atendido
Numeros telefénicos faciles de recordar
Llamadas sin cortes ni interferencias
2 Capacidad de respuesta del soporte
Horarios convenientes de atencion
Rapida respuesta del personal
3 Oportunidad de soporte
Tiempo de solucion
Tiempo de espera en linea
4 Integridad del soporte
Se resuelven todas las inquietudes acerca del servicio
Informacién correcta en la resolucion de problemas
El servicio queda funcionando a satisfaccion
5 Afabilidad (profesionalismo) del personal
El personal es cortés
El personal es amable
El personal muestra conocimiento del tema
El personal utiliza un lenguaje sencillo y de facil comprensién
Tiene que explicar varias veces su problema o a varias personas
El personal devuelve la llamada cuando se compromete en hacerlo
El personal es concreto en la solucion
6 Satisfaccion global con el personal
La calidad del trato del personal es alta
El trato del personal cumple con sus necesidades
El trato del personal satisface sus expectativas
Esta contento con el tratamiento que dio nuestro personal a su problema
Esta satisfecho con el trato del personal
7 Satisfaccion global con el soporte
Calidad del trabajo final
El trabajo cumple con sus expectativas
Esta satisfecho con el trabajo que proporciona el personal de soporte

Esta satisfecho con el servicio que esta brindando el personal de soporte

Tabla 2.9Elementos del cuestionario de Satisfaccién al Clien
Elaborado por: Jaime Nolivos
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2.1.6.2 Seleccionar el formato de la respuesta

El CONATEL en su resolucion 216-09-CONTATEL-2009 antes ya mencionada,
estipula que para medir la relacion con el cliente seran consultados mediante

encuestas de acuerdo a la siguiente escala.

Muy Bueno 5
Bueno 4
Aceptable 3
Malo 2
Muy Malo 1

Tabla 2.10Escala del cuestionario de Satisfaccion al Cliente.

El formato de respuesta establecido permite a los clientes responder en grados
variables a cada elemento que describe el servicio, este modelo permite

describir de forma més especifica el servicio.

2.1.6.3 Redactar la introduccion al cuestionario

La introduccion debe ser breve, explicar el propdsito del cuestionario y

proporcionar las instrucciones para contestarlo.

A continuacion un ejemplo de introduccién que puede ser utilizada para el caso

practico de la encuesta de satisfaccion al cliente.

“Buenos dias/tardes/noches le saluda NOMBRE COMPLETO del Centro de
Soporte de Datos de Movistar. En fechas recientes recibié soporte de nuestra
area y para servirle mejor, nos gustaria conocer su opinion acerca de la calidad

del servicio recibido. La encuesta le tomara no mas de un par de minutos.

Por favor indique si esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes

aseveraciones respecto al servicio.”

2.1.6.4 Determinar el contenido del cuestionario definitivo

Antes de iniciar con la encuesta se debe determinar el motivo de la llamada y si
la persona a la que se esta llamando corresponde a la persona que se contacté
en primer lugar con el Centro de Soporte de Datos.
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a. Por favor, me confirma si se contacté con el Centro de Soporte de Datos

el dd/mm/aa.
b. Indicar el motivo de su llamada.

Aunque tenemos varios elementos del cuestionario de satisfaccion del cliente,
no es necesario incluir todos los elementos en la encuesta, es suficiente incluir
una o dos preguntas por cada una de las caracteristicas de la calidad
determinadas con anterioridad y sobre las que deseamos conocer su
desempeiio. En el ANEXO 7 se muestra el cuestionario de satisfaccion en su

version final.
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2.2 TALENTO HUMANO EN EL CALL CENTER

Talento Humano lo hacen las personas que participan en la organizacion y su
administracion tiene que ver con las buenas practicas y politicas para manejar
sus relaciones; especificamente, se trata de reclutar, capacitar, evaluar,
motivar, remunerar, etc. La administracion del talento humano puede aplicarse
y desarrollarse dentro de una organizacion de cualquier tamafio o clase y su
aporte a las organizaciones se ha vuelto fundamental para el crecimiento de las

mismas.

En este aspecto para el Centro de Soporte de Datos existe una definicion de
puestos y un proceso de induccion; sin embargo, aun es necesario reunir y
detallar dicha informacién, elaborar la descripcibn que permita colocar a la
persona adecuada en el puesto correcto, disefiar un plan de capacitacion que
permita a los empleados iniciarse en actividades nuevas para ellos, evaluar el
desempeiio del personal, estimular la motivacion de los empleados, conocer
las responsabilidades y relaciones de informacion, los procesos de tomas de
decisiones y las principales decisiones adoptadas, interrelaciones entre los

miembros del personal funcional y las unidades de negocio u operativas.

2.2.1 INVENTARIO DE TALENTO HUMANO

Es necesario conocer a las personas que se desempefian en la organizacion,
desde sus datos personales hasta sus preferencias laborales y almacenar esta

informacion de manera ordenada y con facil acceso ayudara en esta tarea.
La informacion que es importante reunir es:

» Datos personales

» Datos laborales

« Formacién académica



2.2.1.1 Datos personales

Datos Personales Descripcion

Identificacion
empresa

Nombre

Identificaciéon
Personal

Fecha de
Nacimiento
Edad

Sexo
Nacionalidad
Ciudad de
Nacimiento
Estado Civil

Hijos
Direccion
Sector

Ciudad

Teléfono particular
Teléfono celular
Teléfono adicional
Correo electronico
Tipo de sangre

Enfermedades

Numero que identifica al empleado con la
organizacion.

Incluir los apellidos y nombres del empleado
gue ingresa a la organizacion.

Indicar el nUmero de identificacion personal del
empleado, puede ser su nimero de cédula de
identidad o nimero de pasaporte.

Es el dia, mes y afio de nacimiento del
empleado.

Cantidad de afios calculado a la fecha actual.
Se refiere a definir si es femenino o masculino.
Se ingresa la nacionalidad del empleado.

Se ingresa la ciudad de nacimiento del
empleado.

Se refiere a la condicion legal del empleado.
Se ingresa la informacion acerca de la cantidad
de hijos que posee el empleado.

Se refiere al lugar donde vive de forma
permanente el empleado, numero de casa, calle
principal y/o secundaria.

Hace referencia al barrio o sector donde vive el
empleado.

Ingresar el lugar de residencia del empleado.
Se ingresa en este campo el niamero telefénico
del domicilio del empleado.

Se ingresa en este campo el numero de teléfono
personal del empleado.

Se ingresa un numero telefénico adicional, ya
sea de un familiar o conocido.

Es la direccién de correo electronico personal
del empleado.

Es el tipo de sangre del empleado requerida en
caso de emergencia médica.

Alergias, es informacion relevante requerida en
caso de emergencia médica.

Tabla 2.11Datos Personales.
Elaborado por: Jaime Nolivos
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2.2.1.2 Datos laborales

Datos Laborales

Cargo Es el puesto de trabajo que ocupa el empleado.

Es el dia que el empleado inicia sus actividades
en el Centro de Soporte de Datos.

Es el dia que el empleado finaliza sus
actividades en el Centro de Soporte de Datos.

Grupo de trabajo al En este caso todos los integrantes pertenecen
que pertenece al grupo agentes de servicio al cliente.
Ingresar el nombre del lugar fisico donde el
empleado realiza sus tareas.

Ciudad Ingresar el lugar de trabajo del empleado.

Se ingresa en este campo el numero telefonico
de trabajo del empleado.

Correo electronico  Es la direccion de correo electronico que la
empresa empresa asigna al empleado.

Supervisor Nombre del supervisor responsable.
Tabla 2.12Datos Laborales.
Elaborado por: Jaime Nolivos

Fecha de Ingreso
Fecha de Salida
Local sede

Teléfono laboral

2.2.1.3 Formacion Académica

Datos Académicos | Descripcion

Especificar los estudios cursados por el

Formacién empleado, por ejemplo universidad en curso,
académica universidad completa, posgrado en curso,
posgrado completo.
Nivel Indicar el altimo nivel completado.
. Indicar el titulo obtenido en su formacion
Titulo .
académica.
: . Es la institucién o universidad donde obtuvo el
Universidad titulo

Indicar los otros titulos obtenidos en su
formacion académica.

Informacién de otros cursos y/o seminarios
asistidos por el empleado.

Otras actividades Informacion relevante del empleado.
Tabla 2.13Datos Académicos.
Elaborado por: Jaime Nolivos

Otros Titulos

Cursos y seminarios

En el ANEXO 2.A, se muestra un ejemplo de los datos ingresados con la

informacion ordenada bajo los criterios indicados.
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2.2.2 ANALISIS DE PUESTOS

Para determinar las responsabilidades de cada puesto y las caracteristicas de
las personas que deberian contratarse para desempefarlos, es necesario
realizar un analisis de puestos. El método utilizado para obtener la informacion
es a través del uso de encuestas al personal clave de la organizacion,
entendiéndose por personal clave a aquel personal que cuenta con experiencia
en la organizacion y tiene conocimiento del puesto a evaluar. De referencia
para el analisis de puestos se utiliza un cuestionario de trabajo publicado en el
libro de Gary Dessler (Dessler, y otros, 2004) tomado de “Job Evaluation: Wage
and Salary Administration por Douglas Bartley” que se muestra en el ANEXO
2.B.

En el ANEXO 2.C se muestra un modelo de la encuesta a ser utilizada, los
resultados se muestran en los ANEXO 2.D al ANEXO 2.G y constituyen el
analisis realizado para los puestos de Coordinacién, Capacitacién, Monitoreo y

Agente de Servicio al Cliente.

2.2.3 DECRIPCION DE PUESTOS

“La descripcion de un puesto es un informe escrito de qué es lo que hace,
quien lo desempefia, como lo hace y en qué condiciones se realiza el trabajo”
(Dessler, y otros, 2004), la informacion se obtiene del analisis de puestos y
sirve para detallar el puesto sefalando conocimientos, aptitudes y las
habilidades necesarias para efectuar el trabajo.

En la descripcion de puestos se debe incluir informacion de la identificacion del
puesto, la mision del puesto, las relaciones de quién desempefia el puesto
establece con otras personas dentro y fuera de la organizacion, funciones y
responsabilidades, la autoridad de quien desempefia el puesto y otras entre las
que se podria incluir los estandares de desempefio que deben cumplir, las
condiciones laborales y el uso de tecnologia. La descripcion para cada uno de

los puestos analizados se muestra en el ANEXO 3.
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2.2.4 PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

El proceso de reclutamiento tiene la finalidad de atraer candidatos calificados y

capaces de ocupar cargos en la organizacion.

La descripcion de puestos antes realizada es utilizada principalmente para
decidir qué tipos de personas reclutar y seleccionar para los puestos de la

compafiia.

En el proceso de seleccion se escoge entre los candidatos reclutados a los
mas aptos buscando mantener o aumentar la eficiencia y el rendimiento del

personal.

2.2.5 EVALUACION DEL DESEMPENO

La evaluacion del desempefio se define como “la valoracion del desempefiio
actual o anterior de un trabajador en comparacion con sus estandares. Valorar
el desempefio supone que se establezcan los estandares respectivos, y que se
dara al empleado la retroalimentacion que lo ayude a superar las deficiencias

en su desempefio o a desarrollarse mejor dentro de la organizacion™®.

La evaluacién del desempefio es importante para tomar decisiones sobre
ascensos y aumentos de salario, permite al supervisor y empleado desarrollar
un plan para corregir cualquier deficiencia y para reforzar aquello que se hace
en forma correcta. También es provechoso para revisar los objetivos
profesionales del empleado a la luz de las fortalezas y debilidades

descubiertas.

La evaluacion comunmente es llevada a cabo por el jefe inmediato ya que es él
quién esta en la mejor posicion para observar y evaluar el desempefio de sus
subalternos y también es el responsable del desempefio de éste. La evaluacion
también puede ser realizada por los compafieros de trabajo, por comités
evaluadores, autoevaluaciones y en el caso de supervisores la evaluacion

puede ser realizada por parte de sus subalternos.

Y DESSLER, Gary; Varela, Ricardadministracion de Recursos HumanBsfoque latinoamericano,
Pearson Educacion de México, pag. 105, México,rsdmedicion, 2004.
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En el ANEXO 4 se muestra el modelo de evaluacion utilizada en el Centro de

Soporte de Datos.

El método utilizado para medir el desempefio es una escala de puntuacion
grafica en el que se enlista cierto nUmero de caracteristicas y una escala de
valores en el desempefio para cada una de ellas. Se registran varios rubros por
ejemplo calidad, productividad, habilidades de comunicacion, etc. y una escala
de valores para cada uno.

Para una mejor comprension del modelo de evaluacion, en la tabla a
continuacion, se definen las caracteristicas de desempeiio utilizadas en el

cuestionario.

CARACTERISTICAS <
Conocimientos y habilidades practicas,
académicas o técnicas del empleado utilizadas
en el trabajo, exclusivos de la funcion que
realiza.

Calidad, precision, meticulosidad y aceptabilidad
del trabajo en el que se desempenfa.

Capacidad para manejarse sin una supervision.
Buscar alternativas para el logro de los objetivos.
Eficacia y eficiencia del trabajo realizado en un
periodo especifico.

1 Conocimiento del Puesto

2 Planificacién y resolucién
2.1 Iniciativa

3  Productividad

4 Habilidades de Habilidad de expresar de forma clara y precisa a
comunicacion través de la palabra lo que se desea comunicar.
Habilidad del empleado para insertarse en un
5 Trabajo en equipo grupo de trabajo y manejar la interrelacion con el
resto de miembros.
Conocimiento de la empresa y enfoque de
. actitud y gestion a la promocion de la empresa y
Vision de mercado y e . ;
6 . sus servicios. Habilidad del empleado de orientar
servicio . : )
las actividades con el fin de satisfacer a un
cliente, interno o externo.
Grado en el que el empleado es puntual, respeta
7 Cumplimiento de politicas los periodos establecidos de recesos y comidas,

internas hace uso correcto de los recursos de la
empresa, etc.

Capacidad para conducir al talento humano
hacia el logro de los objetivos.

Tabla 2.14 Caracteristicas del desempefio.
Elaborado por: Jaime Nolivos

8 Habilidades de direccion
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A cada escala de valor se asigna un mismo peso, a continuacion la definicion

de la puntuacion utilizada.

Escala | Puntuacion Explicacion

El desempefio es excepcional en todas la areas y se
observa muy superior a los demas

Los resultados exceden con claridad la mayoria de los
4 Muy bueno requerimientos del puesto. El desempefio es de alta
calidad y se logra en forma consistente

Nivel de desempefio competente y confiable. Alcanza

5 Excelente

3 Adecuado . ~
los estandares de desempefio del puesto
2 Necesita El desempefio es deficiente en ciertas areas. Se
Mejorar requiere su mejoria.
: . Los resultados, por lo general, son inaceptables y se
1 Insatisfactorio P 9 P y

requiere mejoria inmediata.
Tabla 2.15Definiciones de puntuacion.

En el capitulo siguiente se muestran los resultados de la evaluacién realizada

al personal de atencion telefonica del Centro de Soporte de Datos.

2.2.6 CAPACITACION Y DESARROLLO DEL PERSONAL

Giorgina N. Bolig en su obra Administracion de Recursos Humanos (BOLIG, y
otros, 2008) define a la capacitacion como “toda actividad que se realiza en una
determinada organizacion, respondiendo a sus propias necesidades, tendiendo
a provocar un cambio positivo en la actitud mental, los conocimientos y
habilidades de su personal. El objetivo es perfeccionar al trabajador en su

puesto de trabajo.

“La capacitacion se refiere a los métodos que se utilizan para fomentar en los

empleados, nuevos o ya presentes, las habilidades que necesitan para ejecutar

sus labores™*,

Segun Gary Dessler en su obra (Dessler, y otros, 2004) sefiala 5 etapas para el

proceso de capacitacion y desarrollo:
* Analisis de las necesidades de capacitacion,

+ Disefo de la instruccion,

" DESSLER, Gary; Varela, Ricardadministracion de Recursos HumanEsfoque latinoamericano,
Pearson Educacion de México, pag. 105, México,rsdmedicion, 2004.
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» Validacion,

» Aplicacion,

» Evaluacion y seguimiento.

La figura siguiente resume el proceso de capacitacion y desarrollo del personal.

-

. SEGUIMIENT

INSTRUCCIC

N _/

Figura 2.6 Etapas del proceso de capacitacion y desarrollo.
Fuente: DESSLER, Gary; Varela, Ricardo, Administracle Recursos Humanos: Enfoque
latinoamericano, Pearson Educacion de México, p@g,. México, segunda edicién, 2004.

A continuacién se detalla de la obra de Dessler y adaptado de HRFocus,
(HRFocus, abril de 1993), y de la obra de Bolig (BOLIG, y otros, 2008) la

descripciéon de cada una de las etapas y su aplicacion al Centro de Soporte de
Datos:
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2.2.6.1 Andlisis de las necesidades

Identificar las habilidades y los conocimientos especificos para el desempefio
del trabajo con la finalidad de mejorar el rendimiento y la productividad. Para
determinar las necesidades de capacitacion se enlista toda una base de
conocimientos que utilizan los empleados en sus tareas diarias, entre las que

se incluyen herramientas, plataformas, tecnologias, equipos, servicios, etc.

SERVICIO BASE DE CONOCIMIENTOS

DATOS MOVILES PLATAFORMAS DE ACTIVACION
TECNOLOGIA DE RED
CORREO BLACKBERRY
CORREO MOVISTAR
ROAMING
INTERNET MOVIL 3.5G
DATOS EMPRESARIALES GPRS
HERRAMIENTAS DE TRAFICO
TEMAS ESPECIALES

DATOS FIJOS TECNOLOGIA DE RED
HERRAMIENTAS DE MONITOREO
DIAGNOSTICO DE FALLAS
SOPORTE CLIENTES ESPECIALES

ISP CORREO ELECTRONICO
ATENCION DE BUZONES
TEMAS ESPECIALES

SERVICIO AL CLIENTE SERVICIO AL CLIENTE

PLATAFORMAS DE REGISTRO
INFORMES Y ESCALAMIENTOS  PROCESOS DE ESCALAMIENTO INTERNO
NOTIFICACION DE INCIDENTES E INFORMES

POLITICAS ADMINISTRATIVAS  POLITICAS ADMINISTRATIVAS

Tabla 2.16Base de conocimientos para el personal del Cengedsporte de Datos.
Elaborado por: Jaime Nolivos

En la Tabla 2.16 se muestra un listado con la Base de Conocimientos

elaborada para el personal del Centro de Soporte de Datos.

Otra informacion que es importante considerar al momento de determinar las

necesidades de capacitacion es el tipo de necesidad y la causa de la solicitud.

» El tipo de necesidad, hace referencia a la urgencia de la capacitacion

solicitada pudiendo ser inmediata, mediata, permanente o temporal.
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» Causa de la solicitud, hace referencia al motivo por el cual se solicita
una capacitacion a un empleado. Las causas justifican los costos que se
acarrean durante la capacitacion. A continuacion se muestra una tabla

con las causas posibles que pueden ser ingresadas.

CAUSA DE SOLICITUD

INDUCCION

CONOCER HERRAMIENTAS
CONOCER CONCEPTOS

ADQUIRIR HABILIDADES

LOGRAR EFICIENCIA

MEJORAR DESEMPENO INDIVIDUAL
MEJORAR DESEMPENO GRUPAL
MOTIVAR AL PERSONAL
DESARROLLO PERSONAL

DESARROLLO LABORAL
Tabla 2.17Causas para solicitud de capacitacion.
Solicitante o peticionario, es la persona o0 area que realiza la solicitud. Se

incluye una tabla con las personas que posiblemente pueden detectar una

necesidad de capacitacion y solicitarla.

SOLICITANTE

Jefe de Datos

Ingeniero de Soporte de Tercer Nivel (N3)
Ingeniero de Soporte de Segundo Nivel (N2)
Agente

Supervisor

Coordinador

Capacitador

Monitor

Area Comercial

Recursos Humanos
Tabla 2.18Solicitante.

Una vez que se ha definido la informacion o base de conocimientos que utilizan
los empleados se analizan a los participantes individualmente para asegurar
gue el programa se ajuste a sus niveles especificos de educacion, experiencia
y competencias, asi como sus actitudes y a sus motivaciones personales. El
meétodo utilizado es el de observacion y entrevista con cada uno de los agentes

los resultados se muestran el capitulo siguiente.
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2.2.6.2 Disefio de la instruccioén

Reunir objetivos, métodos, recursos, descripcién y secuencia del contenido,
ejemplos, ejercicios y actividades de la instruccion. Organizarlos en un

programa.

Para el disefio del programa se parte de la base de conocimientos y se
organiza en un cronograma de capacitacion continuo para los nuevos agentes
que ingresan al servicio. Utilizando diagramas de Gantt, en la Figura 2.7 se
muestra el cronograma de induccion utilizado y en la Figura 2.8 las actividades

principales del cronograma de capacitacion propuesto.

En los diagramas de Gantt la simbologia utilizada es la siguiente:

Nombre Aspecto

Tarea -
Divisién

Resumen =
Tarea a%
Sucesora

Dia [DJLIMX]ITV]S]
Semana SFIEEIE
Mes mes1 |mes2 [mes3

Tabla 2.19Simbologia Diagramas de Gantt



Nombre de tarea

Presentacion e induccion general

Presentacion general del soporte & introduccidn a las mejores practicas ML

Induccion y presentacion al grupo CS0

Entrega de Documentacién, manuales, cronograma de capacitacién, etc.

Capacitacion plataforma datos moviles

Evaluacién de conocimientos

Duracitn

dia 4

dia 6

dia 7

dia 8

dia 10

53

dia 13 | dia 14
v S

dia-1
s

dial |dia2
D | L

dia &
J

dia 9
L

M

dia 11
X

dia 12
J

1 hora
3 horas
1 hora
3 horas
12 horas
1 hera

Reforzar vacios detectados con evaluacion

| 2noras

Generacion de reporte de conformidad de conocimientos
Capacitacidn herramientas datos méviles

Capacitacion equipos datos moviles

Evaluacion de conocimientos

Reforzar vacios detectados con evaluacion
Actualizacion de reporte de conformidad de conocimientos
Capacitacion tecnologia de datos fijs

Capacitacidn herramientas de monitoreo de datos fijos
Evaluacion de conocimientes

Reforzar vacios detectados con evaluacion

Evaluacion de Movistar

1 hera
10 horas
10 horas

1 hora
Zhoras

1 hora
12 horas
12 horas

1 hora

S horas
2 horas

Figura 2.7 Cronograma de Induccién para nuevos empleados.
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar aftt020

Mombre de tarea Duracién | mes 1 | mes 2 |mes 3
53 | 52 [ 51 [ s1 | s2 S4 [ 55 [ s6 | s7 | S8 [ s9 | 510 | s11 [ 512 | 813 | S14 [ 515
~ SERVICIOS MASIVOS 15 dias %
+ PLATAFORMAS DE ACTIVACION 2 dias
+ NAVEGACION CDMA 1X 2dias
+ CORREO BLACKBERRY 2 dias
+ CORREO MOVISTAR 1 dia
+ CORREQ NOKIA 1 dia
+ ROAMING 1 dia
+ NAVEGACION 2G & 3G 1 dia
+ NAVEGACION GPRS 1 dia
+ HERRAMIENTAS DE TRAFICO 2 dias
+ TEMAS ESPECIALES 2 dias %
EVALUACION 1 dia ‘510-;.
= DATOS E INTERNET 31 dias? = - 0%
+ DATOS FIJOS 19 dias — 0%
+ DATOS MOVILES 2 dias 0%
+ HERRAMIENTAS DE MONITOREO 9 dias %
+ REGISTRO DE INCIDENCIAS 1 dia? % 0%
EVALUACION 1dia 0%
+15p | sdias? 0%
EVALUACION 1 dia? 0%
+ BUZONES DE CORREO 2 dias 0%
+ SERVICIO AL CLIENTE 6 dias lu%
EVALUACION 1 dia? 0%
+ INFORMES Y ESCALAMIENTOS 5 dias lﬁmﬁ
+ Politicas Administrativas 1dia? 0%

Figura 2.8 Cronograma de capacitacién para nuevos empleados.

Elaborado por: Jaime Nolivos
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A més del cronograma de capacitacion también hace falta determinar la técnica
de capacitacion a utilizar, las diferentes técnicas posibles son las que se

mencionan a continuacion:

« Técnicas orientadas al contenido, se utilizan recursos audiovisuales,

material de lectura, material de andlisis, etc.

* Técnicas orientadas al proceso, disefiadas para cambiar actitudes,
comportamientos y desarrollar habilidades interpersonales.

+« Técnicas mixtas, no solo se trasmite informacion, también se trata de
cambiar actitudes y comportamientos. Ejemplo, conferencias,

simulaciones y juegos.

* Induccion, es un procedimiento que busca la adaptacion del nuevo
empleado a la organizacion, cultura, valores, también intenta que el

nuevo integrante conozca a sus compafieros y el lugar de trabajo.

« Capacitacién en el cargo, es la capacitaciéon que se dedica a ofrecer al

empleado la manera de efectuar en forma eficiente sus tareas.

Es necesario asegurarse que todos los materiales, como videos, guias del
instructor y cuadernos de trabajo de los participantes, se complementen entre
si, estén escritos con claridad, y se combinen en una capacitacion unificada
gue se oriente directamente a los objetivos de aprendizaje que se
establecieron.

En la técnica de capacitacion utilizada al empleado lo capacita un trabajador
experimentado o su supervisor, en el Centro de Soporte de Datos existe la
figura de capacitador que es una persona entrenada para capacitar y
desarrollar. Adicionalmente el empleado rota por intervalos planeados de

tiempo de un puesto a otro bajo la supervision del capacitador.

2.2.6.3 Validacion

Presentar y validar previamente la capacitacion ante una audiencia
representativa. Basar las revisiones finales en resultados piloto para garantizar

la eficacia del programa.
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2.2.6.4 Aplicaciéon

Cuando sea aplicable, impulsar el éxito con un taller para capacitar al
instructor, que se centre en el conocimiento y las habilidades para la

presentacion, ademas en el contenido mismo de la capacitacion.

2.2.6.5 Evaluaciéon y seguimiento

Evaluar el éxito del programa de acuerdo con:

» Reaccion, documentar las reacciones inmediatas de los aprendices ante

la capacitacion.

» Aprendizaje, usar tanto los recursos para la retroalimentacion como las
pruebas previas y posteriores, para medir lo que se aprendid en el

proceso.

» Comportamiento, una vez terminada la capacitacion, anotar las
reacciones que tienen los supervisores ante el desempefio de las

personas en entrenamiento.
* Resultados, determinar el grado de mejoria en el desempefio laboral.

En el ANEXO 5 se muestran algunos formatos de tabla que nos permitan
mantener el seguimiento de la asistencia a capacitacion, los temas impartidos

en las diversas capacitaciones y el resultado de las evaluaciones realizadas.
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2.3 OPERACIONES EN EL CALL CENTER

Las operaciones o administracion de operaciones se ocupan de los procesos

que transforman los insumos en servicios y productos para los clientes.

Segun las normas ISO 9000:2005 (NORMA INTERNACIONAL ISO 9000, 2005)
“Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un
proceso. Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interacttan.
A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de

entrada del siguiente proceso”.

El cuarto principio de gestién de la calidad de la norma 1SO 9000:2005 sobre
enfoque basado en procesos indica que “un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso”.

“Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y
debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las

organizaciones deben mejorar continuamente sus productos y procesos.”

Entre los beneficios de centrar la gestion de la organizacién en sus procesos se
puede mencionar (HARRINGTON, 1994):

* Permite a la organizacién centrarse en el cliente
* Permite a la compania predecir y controlar el cambio

« Aumenta la capacidad de la empresa para competir, mejorando el uso
de los recursos disponibles.

» Ofrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion.
* Previene posibles errores.

* Desarrolla un sistema completo de evaluacién para las areas de la

empresa.
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e Suministra un método para preparar la organizacién a fin de cumplir con
sus desafios futuros.

En la siguiente figura se muestra el sistema de gestion de la calidad basado en

procesos descrito en la familia de Normas 1SO 9000.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
* _______ o Cllentes
(y otras
partes
) interesadas)
Clientes
(y otras e
ey Gestion de | ; I
interesadas estion de los Medicién analisis U 1L P
| s mejr et
. i
oy % j
 Requisitos | Entradas -IRealzade Producto | 521928
! a : —_ldel products
e !
NOTA Las indicaciones entre paréntesis no son aplicables a la Norma SO 9001.
Leyenda

——= Actividades que aportan valor
— — —m= Flujo de informacion

Figura 2.9 Modelos de un sistema de gestién de la calidad dasen procesos.
Fuente: NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2005jstemas de gestién de la calidad — Fundamentos
y vocabulario (traduccion certificadapag. 3, ISO, 2005.

Partiendo del sistema de gestion de calidad se estableceran algunas

definiciones aplicadas para el Centro de Soporte de Datos.
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Requisitos del cliente , los clientes necesitan productos con caracteristicas
gue satisfagan sus necesidades y expectativas. Estas necesidades vy

expectativas se expresan en la especificacion del producto.*?

En la seccion 2.1.4 se determinaron algunos requisitos de los clientes del

Centro de Soporte de Datos.

El grado hasta el que el cliente puede
1 Disponibilidad de soporte: ponerse en contacto con el Centro de
Soporte de Datos.
El grado hasta el que el Centro de Soporte
de Datos reacciona con prontitud ante el
cliente.
El grado hasta el que el trabajo se realiza
dentro del marco temporal establecido por el
cliente, dentro del marco temporal negociado

Capacidad de respuesta
del soporte:

3 Oportunidad del soporte:

0 ambos.
4 Integridad del soporte: El grado hasta el que el trabajo total se
completa.
El grado hasta el que el proveedor muestra
5 Afabilidad del soporte: comportamientos y modales profesionales

mientras trabaja con el cliente.

Tabla 2.20Requisitos de los clientes del Centro de Soport®ds.
Adaptado por: Jaime Nolivos de Kennedy y Young9198

Entradas, en el Call Center de Telecomunicaciones, las entradas constituyen
las llamadas telefonicas, también constituyen otros medios electrénicos, por
ejemplo las solicitudes de soporte via e-mail, solicitudes de soporte escaladas

desde otras areas por tickets, las alarmas en los sistemas de monitoreo, etc.

Producto , es el “resultado de un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entradas

en resultados™®

Servicio , “es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una

actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es un

intangible”.**

12 NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2005Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y
vocabulario (traduccién certificadapag. 1, 1ISO, 2005.

¥ NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2005Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y
vocabulario (traduccién certificadapag. 9, 1ISO, 2005.

1 NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2005Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y
vocabulario (traduccién certificadapag. 12, 1ISO, 2005.
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En el Call Center de Telecomunicaciones su producto o servicio es el “Soporte
técnico para la resolucidon de problemas con el servicio de datos” y su salida

principal es la “Atencién Telefénica de Calidad”

Medicion, analisis y mejora , el proceso de medicién es el conjunto de

operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud.

La medicion, verificacién, analisis y evaluacién de los resultados de la

implementacion para determinar que se han alcanzado los obijetivos.*®

En el Centro de Soporte de Datos este parametro esta determinado por los

niveles de servicio.

.. | Vvalor . o
actor de Bvalacon opeivo

Llamadas atendidas en un tiempo objetivo o dergro d
Llamadas Atendidas 90/10 Porcentaje un plazo establecido. 90% de llamadas atendidas
antes de 10 segundos.

Llamadas no contestadas sobre el nimero de llamadas

Tasa de Abandono 2.5 Porcentaje ingresadas.

Contactos Codificada: 100 Porcentaje Atenciones telefénicas registradas correctamente.
TIE 6 Porcentaje Tiempo Intermedio de Espera

TMC 3 Porcentaje Tiempo Medio de Conversacién

Notificacion de Calificacion dada a la calidad de notificaciones

incidentes A0 POITEEE realizadas de incidentes, a clientes y areas mwern
Reportes 100 Porcentaje Calificacién de Reportes.
. . . Callificaciones realizadas por el area de Calidad en
Celleke) St < FOTEIE] base a un monitoreo de llamadas atendidas.
Calidad Percibida, Es la satisfaccion de los tdigen
Calidad Percibida 90 Porcentaje por el servicio ofrecido y sera calificada en base

Encuestas.
Tabla 2.21Niveles de Servicio del Centro de Soporte de Datos.
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar affaf20

Responsabilidad de la direccién , A través de su liderazgo y sus acciones, la
alta direccion puede crear un ambiente en el que el personal se encuentre
completamente involucrado y en el cual un sistema de gestion de la calidad

puede operar eficazmente.*®

> NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2005Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y
vocabulario (traduccién certificadapag. 6, 1ISO, 2005.
1 NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2005Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario (traduccién certificadapag. 4, 1SO, 2005.
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Gestion de los recursos , cuando se habla de los recursos, no es referencia
especifica a dinero. Los recursos requeridos por el sistema de Gestién de
Calidad cubren varias areas y define lo necesario para asegurar el objetivo.’

Recursos en relacion a las oportunidades y restricciones.

» Recursos tangibles como facilidades para realizacién y soporte.
» Recursos intangibles como la informacion y el tiempo.

* Recursos y mecanismos que alienten la innovacion y mejora.

* Recursos para elevar la competencia via entrenamiento, educacion y

aprendizaje.

2.3.1 OPERACIONES EN EL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS

En un Call Center el cliente participa activamente y recibe atencién personal
durante el proceso del servicio, generalmente es el cliente quien inicia el
proceso y todos los esfuerzos van orientados en conseguir la satisfaccion de
sus necesidades respecto al servicio. Su proceso principal constituye el de la

atencion telefénica.

En el siguiente grafico se realiza una primera aproximacion de las operaciones

del Call Center del Centro de Soporte de Datos.

ENTRADAS
Liamada Telefdnica SALIDAS
Correo electrdnico » Atencion Telefonica
Alarmas de monitoreo de Calidad
Tickets

CLIENTE
SATISFECHO

~REQUISITOS ~

» Disponibilidad

« (Capacidad de
respuesta

* Oportunidad

e Integridad

s Afabilidad

NIVELES DE
SERVICIO

Figura 2.10Flujo de Trabajo General.
Elaborado por: Jaime Nolivos

' GRUPO NOVATECH, Sistemas de Gestion de Calidaabthiccion, ISO 9001:2000, versién 1, pag.
45, 2008.
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2.3.2 DISENO DE PROCESOS
El disefio de procesos es util para reconocer las actividades realizadas en la

consecucion de los objetivos de la organizacion.

Durante el disefio de procesos se recurre a varias fases que facilita el poder

identificar los procesos principales y de apoyo. Estas fases son:

Mapa de procesos

Levantamiento de informacion

Diseflo de procesos

Implantacion de procesos

Evaluacion de procesos

2.3.2.1 Mapa de procesos

Segun Hernando Marifio (MARINO, 2001) el mapa de procesos “es una
aproximacion que define la organizacion como un sistema de procesos
interrelacionados, el mismo impulsa a la organizacion a poseer una vision mas
alla de sus limites geogréficos y funcionales, mostrando como sus actividades

estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés.”

Para levantar el Mapa de procesos se seguira los siguientes pasos:

Identificar el producto o servicio del que se va a levantar el mapa de

procesos.
» Identificar las actividades de cada una de las areas de la organizacion.
» Describir las actividades especificas de cada area.
» Agrupar las actividades especificas de cada area por afinidad.
» Identificar procesos y macro-procesos y,

« Estructurar Mapa de Procesos.
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“Soporte técnico para la resolucion de problemas con el servicio de datos” y su

salida principal es la “Atencidn Telefonica de Calidad”

2.3.2.1.2 Areas y actividades de la Organizacion.

CENTRO DE SOPORTE
DE DATOS

Call Center de
Telecomunicaciones

COORDINADOR

Ve

CAPACITADOR

&5

e e e e e

PRIMER NIVEL

SUPERVISO

MONITOR
]

_NIVEL
SEGUNDO NIVEL

Figura 2.11Centro de Soporte de Datos
Elaborado por: Jaime Nolivos

Gerencia de Datos y Soporte de Tercer Nivel

, Es la cabeza del area donde

se toman las decisiones y entre otras actividades se mencionan las siguientes

(Centro de Soporte de Datos, Movistar afio 2009):

* Garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio y mantener los

indicadores de la Vicepresidencia de Operaciones y Servicio al Cliente

con respecto a la atencion a clientes.

* Obtencion de indicadores mensuales del Centro de Soporte de Datos y

ejecucion de acciones para mantener los estandares comprometidos.

» Obtencion y control de indicadores GICS (Gestion Integrada de Clientes

y Servicios):
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o Reparacion: tasa de incidentes, tasa de reincidencias,

reparaciones en plazo.

o Implementacion: Instalaciones en plazo, atrasos, tasa de

cumplimiento de disponibilidades.

o Atencion: Efectividad Call Center Técnico, Soluciones en tiempo

real, eficiencia en la pro-actividad.

o Obtencion y control de indicadores CMI: Control de clientes top y

no top, control de recursos, notas de crédito por indisponibilidad.

Controlar tiempos de respuesta acordados en los servicios contratados

con los clientes.
Mantenimiento de la relacion comercial y técnica.
Asegurar la calidad y nivel del servicio técnico.

Contribuir al mejoramiento continuo de los servicios proporcionando
ideas en base a las necesidades de los clientes para conseguir su

satisfaccion.
Construir relaciones de largo plazo con los clientes.
Andlisis de problemas recurrentes.

Pruebas en laboratorio de datos fijos y moviles de soluciones no

estandar.
Capacitacion a los agentes de nivel 1y 2

Control de la atencién dada a los clientes por nivel 1: calidad percibida,
calidad emitida, nivel de servicio, tasa de abandono, re-llamado, etc.

Control de los niveles de servicio, facturacion y penalizaciones a

proveedores.
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Supervision y Coordinacion , son los responsables de asegurar el

cumplimiento de los niveles de servicio en la atencién telefénica y desempefio

de los agentes, entre sus actividades esta:

Controlar el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos para la

atencion telefénica.

Controlar el cumplimiento de indicadores del area para mantener los

estandares comprometidos.
Coordinar las actividades realizadas por los agentes.

Controlar el desenvolvimiento del personal frente a las tareas cotidianas,

resolucion de problemas, atencion y satisfaccion del cliente.
Apoyar en las actividades que realizan los agentes.

Escalar a los niveles respectivos en caso de superar los tiempos

maximos establecidos para la resolucion de problemas.
Identificar las necesidades de capacitacion y motivacion del personal.
Revision de reportes de fallas y de reportes al ente regulador.

Revision de reportes a clientes.

Soporte de Segundo Nivel , es el encargado de realizar soporte en sitio y

resolucién de problemas que los agentes de servicio al cliente no hayan podido

solventar telefonicamente, entre sus principales tareas estan las de:

Recibir las llamadas, consultas y requerimientos de soporte escalados

por los agentes del Centro de Soporte de Datos.

Soporte en sitio a clientes internos y externos de requerimientos que no

pudieron ser resueltos telefénicamente.
Actualizacién de diagramas e ingenierias de enlaces de Datos e Internet.

Actualizacion de las bases de datos de clientes.
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* Creacion del monitoreo de los enlaces de clientes de Datos e Internet.
* Inventarios de equipos instalados en clientes.

Monitoreo y Capacitacion , son los responsables de monitorear la atencion de
las llamadas telefénicas, capacitar al personal nuevo que ingresa y al personal

antiguo sobre nuevos servicios. Entre sus actividades estan,

Monitor:

Monitorear las llamadas y emitir los reportes de calidad

* Retroalimentar a los agentes sobre su desempeio durante la llamada
» Controlar la tasa de abandono

» Controlar el registro de la llamada en la herramienta correspondiente

» Detectar necesidades de capacitacion

Llevar el control de asistencia

Capacitador:

Capacitar el nuevo personal que ingresa

e Capacitar al personal antiguo sobre nuevos servicios

» Coordinary asistir a las capacitaciones brindadas por otras areas
* Evaluar al personal sobre las capacitaciones recibidas

* Ingresar la informacién de datos personales y laborales en el archivo de
personal

* Asegurar que el nuevo personal disponga de sus herramientas de

trabajo (puesto de trabajo, PC, heat set, claves de acceso, etc.)
* Inventario de equipos

» Elaboracion de manuales y guias de ayuda para soporte.
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Agentes de servicio al cliente , son los principales encargados de proveer
atencion telefénica a clientes del servicio de Datos Fijos, Internet Dedicado y
Datos Moviles y cumplir con los niveles de servicio en la atencion telefdnica,

entre sus actividades estan las de:

Monitorear el servicio de Datos Fijos e Internet.

* Detectar fallas en el servicio, puede ser por monitoreo 0 mediante una
llamada telefénica generada por el cliente al Centro de Soporte de
Datos.

e Registrar y clasificar la falla.

* Notificar y mantener informados a los clientes y otras partes interesadas
en caso de fallas y averias, trabajos de reparacion y solucién de

problemas.

» Coordinar e interactuar con las distintas areas para la solucién de

problemas.

» Escalar la falla, en caso que no sea capaz de resolver el problema o se

requiera tomar decisiones que no son de su responsabilidad.

e Cumplir con los niveles de servicio establecidos para la atencion

telefonica.

» Resolver problemas reportados con el servicio de Datos Méviles.

Realizar reportes de fallas de clientes y del ente regulador

Adicionalmente los agentes del Centro de Soporte de Datos interactian con
otras areas internas y externas de la organizacion en la resolucion de
problemas, por ejemplo para fallas en el servicio de Datos e Internet
interactian con personal de dltima milla; para cobertura, con Gestion de
Reclamos; para mantenimientos del Backbone, con personal de Plataformas y

Trasmisiones, etc.
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Personal de Ultima Milla , son los responsables del buen funcionamiento de

los enlaces de ultima milla de Datos o Internet y sus responsabilidades son:

Soporte de primer nivel para revision de alarmas en conferencia con los

agentes del Centro de Soporte de Datos.
Soporte en sitio y resolucion de problemas en caso de fallas.
Reportes de fallas.

Cumplimiento de niveles de servicio acordados con Telefénica acerca de
la disponibilidad de sus enlaces.

NOC, son los responsables del Backbone de Telefénica y entre sus

responsabilidades estan:

Monitorear el Backbone de Telefénica

Recibir llamadas del Centro de Soporte de Datos en caso que se haya
detectado falla en el Backbone y escalar al area responsable de resolver
el problema.

Generar Ticket por la incidencia y notificar a las areas internas

involucradas.
Dar seguimiento a la resolucion del problema.
Notificar el fin de falla.

Entrega de reportes de fallas en el Backbone.

Service Desk , son los responsables de fallas en los sistemas que afecten el

buen funcionamiento de los dispositivos de los clientes y entre sus

responsabilidades estan:

Recibir Tickets generados por el Centro de Soporte de Datos y

escalarlos al area responsable.
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* Resolver problemas relacionados con el aprovisionamiento de

componentes de datos en dispositivos maviles.

Gestion de Reclamos , son los responsables de resolver problemas de

cobertura de la red movil a nivel nacional y entre sus actividades estan:

* Recibir Tickets generados por el Centro de Soporte de Datos y

escalarlos al area responsable.

* Resolver problemas relacionados con cobertura de datos en dispositivos

moviles.

Roaming , son los responsables de resolver problemas de Roaming y entre sus

actividades estan:

* Recibir Tickets generados por el Centro de Soporte de Datos y

escalarlos al &rea responsable.

» Resolver problemas relacionados con Roaming de datos en dispositivos

moviles.

Area Comercial , en el &rea comercial se encuentran tanto ejecutivos de cuenta
como distribuidores, centros de atencion y ventas y son los responsables de

emitir propuestas y ofertas del servicio al cliente, entre sus actividades estan:
» Emitir propuestas del servicio al cliente.

* Realizar la activacion de los componentes de datos requeridos para el

servicio.
* Reportar problemas con el servicio de datos.

Se debe considerar que en todos los casos el Centro de Soporte de Datos
sigue siendo el frente de contacto para el cliente y si necesita escalar el
problema a alguna otra &rea lo realiza internamente y posteriormente una vez

resuelto el inconveniente confirma la resolucion con el cliente.
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2.3.2.1.3 Actividades especificas de cada area por afinidad

En el ANEXO 6.A se muestras las principales actividades desarrolladas en el
Centro de Soporte de Datos a las que se les ha dividido en funcion del area de
afinidad considerando que la actividad corresponde al campo estratégico,

operativo o de apoyo.

Actividades estratégicas, son aquellas actividades de control o realizadas por la
gerencia y niveles de supervision con la finalidad de normar y mejorar las
actividades realizadas por el area operativa y en pos de la satisfaccion del

cliente.

Actividades operativas, son aquellas actividades que son parte de la atencion

telefonica en la resolucion de problemas con el servicio de datos.

Actividades de apoyo, son aquellas actividades que complementan a las otras

actividades y sirven de soporte para su correcta ejecucion.

2.3.2.1.4 Procesos y macro-procesos

De las actividades agrupadas por afinidad del ANEXO 6.A, se conforman los

Mmacro-procesos y procesos que se muestran en la tabla siguiente:

Macro-Procesos Procesos

Estratégicos Comunicaciones

Mejora Continua
Operativos Atencion Telefdnica

Escalamiento

Gestion de Incidentes
Apoyo Gestidn del Conocimiento

Talento Humano

Tabla 2.22 MacroProcesos y Procesos Principales del Centro de Sepde Datos
Elaborado por: Jaime Nolivos

Cada Macro-Proceso contiene en si mismo dos 0 mas procesos.
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2.3.2.1.5 Mapa de Procesos

Finalmente y luego del analisis de la Tabla 2.22 se obtiene el mapa de
procesos de Centro de Soporte de Datos con los procesos estratégicos, claves

y de apoyo del funcionamiento del Call Center de Telecomunicaciones.

MACRO-PROCESOS ESTRATEGICOS
| MEJORA CONTINUA |

‘ GESTION DE LAS COMUNICACIONES |

ENTRADAS | MACRO-PROCESOS OPERATIVOS
Llamada Telefénica Ul ATENCION TELEFONICA Y SOPORTE |
|
|
|

SALIDAS
« Atencion Telefdnica
de Calidad

Correo electrénico GESTION DE
INCIDENTES ESCALAMIENTO

Alarmas de monitoreo
f i Tickets
| 1
MACRO-PROCESOS DE APOYO

|
CLIENTE o i GESTION DEL TALENTO
REQUISITOS ! CONOCIMIENTO HUMANO
|

.
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
|
I
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
L

CLIENTE
SATISFECHO

1
» Disponibilidad :
» Capacidad de |
respuesta :
1
I
1
1

» Oportunidad NIVELES DE
* Integridad SERVICIO
1s_ Afabilidad _ _

Figura 2.12Procesos Estratégicos, Operativos y de Apoyo deti@ale Soporte de Datos
Elaborado por: Jaime Nolivos

e

2.3.2.2 Levantamiento de informacion

Para el detalle de las actividades realizadas se recurre a distintas fuentes, una
de ellas es consultando directamente al personal de soporte que enliste todas
las actividades que realiza, una segunda fuente es a través del analisis de los
registros existentes en las diversas herramientas y utilizando sus categorias se

describe la actividad realizada.

2.3.2.3 Disefio de procesos

Para realizar el disefio de los procesos se siguen los siguientes pasos:
» Diagramacion de los procesos a nivel de actividades
» Caracterizacion de los procesos
» Identificacion de indicadores de los procesos
» Identificacion de oportunidades de mejora

e Desarrollo del manual de los procesos
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Diagramacion de los procesos a nivel de actividades diagramas son de gran
valor para entender el funcionamiento interno y las relaciones entre los
procesos de la empresa. “Los diagramas de flujo detallan el flujo de
informacion, clientes, equipo o materiales a través de los distintos pasos de un
proceso.”® Los simbolos que se utilizan en los diagramas de flujo estan
estandarizados por la norma ANSI (American National Standars Institute).

Un diagrama de flujo funcional identifica como los procesos funcionales,
verticalmente orientados afectan un proceso que influye horizontalmente a

través de una organizacion.*®

En las Figuras Figura 2.13 y Figura 2.14 se muestran respectivamente los
diagramas de flujo para los procesos de “Atencién Telefénica y Soporte”,

“Gestion de Incidentes y Escalamiento” e “Informes del Servicio”.

La atencién telefonica y soporte, constituye la actividad principal del Centro de
Soporte de Datos.

La gestion de incidentes y escalamiento, se ocupa de resolver de la manera de
la manera mas rapida y eficaz posible cualquier inconveniente que cause una

interrupcion del servicio.

Los informes del servicio, proporcionan una vision objetiva basada en datos, de

la calidad y rendimiento de los servicios prestados.

8 KRAJEWSKI, Lee; Ritzman, Larry; Malhotra, Manojp/inistracion de Operaciones Procesos y
Cadenas de Valor, Editorial Prentice Hall, MéxiOatava Edicion, 2008.
Y HARRINGTON, James, Mejoramiento de procesos dearesa, pag. 115, 1993.
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ATENCION TELEFONICA Y SOPORTE
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Figura 2.13Proceso de Atencion Telefénica y Soporte
Elaborado por: Jaime Nolivos
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Figura 2.14Proceso de la Gestion de Incidentes y Escalamiento
Elaborado por: Jaime Nolivos
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Caracterizacion de los procesds caracterizacion es analisis que se realiza a un

proceso con el fin de identificar los siguientes parametros:
* Nombre y cédigo del proceso
* Responsable del proceso
* Limites del proceso
* Objetivo del proceso
* Proveedores del proceso
« Entradas del proceso
» Salidas del proceso
e Clientes del proceso
e Controles y recursos del proceso

* Indicadores

Documentos y registros del proceso

Se realiza la caracterizacién para el diagrama de flujo de los Macro-Procesos

Estratégicos, Operativos y de Apoyo del Centro de Soporte de Datos.
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Guias e Mejora S
Atencion Telefonicade  Clientes del
calidad senvico  Niveles deServicio
Resolucionrépidadela  Clientes del
incidencia semigo  velesdesenico
Resolucionrépidadels  Cllentesdel |
incidencia serviclo

Clientes del
servicio

Niveles de Servicio Registros en el Sistema.

Monitoreoy Control

Informacién estadistica de.
¢ Incidencias

Planes de mejora

Informacién estadistica de.
incidencias

Planes de mejora

Registros de los

e
s sgemec e videoe
s : Manule e s
== Gate Cundernos i aajo
i ura e degolticas generes: Nuevseniadaa modicacionsen e
A S o s ol iy
S aaes ot senicio T v
Datos, informacion, Base de datos del . Base de datos de
P— :

conocimiento.

conocimiento

Definir los roles, quién registra la
informacién, quién 1a revisa, quién la
valids, quienes pueden consultar
libremente, etc.

ientes
Inventarios de €4UIPOS . cerraron empleandola base de

conocimiento con 0s que no fa usaron. |

Tabla 2.23Caracterizacion de Procesos del Centro de Sopoet®dtos
Elaborado por: Jaime Nolivos



76

Identificacion de indicadores de los procesose colocan, indicadores en un
proceso para especificar el método de evaluacion y de revision que se adoptara

para introducir mejoras en los procesos.

Hasta el momento se han mostrado algunos procesos importantes al interior
del Centro de Soporte de Datos y por otro lado ciertos niveles de servicio que
se deben cumplir; sin embargo, no se ha integrado dicho informacién de una
manera logica que permita evaluar dichos procesos y una posterior mejora a

€S0S procesos.

Los niveles de servicio son indicadores que representan de forma cuantitativa
las caracteristicas de calidad o de desempefio y deben orientarse hacia los
resultados del negocio de forma que permitan direccionar las acciones de la
organizacion. “Un indicador es un valor que se obtiene comparando dos datos,
l6gicamente relacionados, referentes al comportamiento de una actividad o

procesos, dentro de un periodo de tiempo especifico”

Todo indicador establecido dentro de un proceso presenta los siguientes

elementos, con los cuales debe ser construido:

Nombre del Indicador, identifica o define explicitamente qué es lo que se quiere

medir.
Descripcion, es la cualidad del indicador.

Forma de calculo, es la férmula que establece las variables y operaciones que

se deben realizar para el calculo del indicador.

Unidad de medida, son las expresiones de medida acordes a la definicion del

indicador.
Frecuencia, indica cada que periodo de tiempo se debe calcular el indicador.

Objetivo, es la meta a la que debe llegar el indicador en el periodo de tiempo

establecido.

20 MARINO, HernandoGerencia de Procespg&ditorial ALFAOMEGA, Colombia 2001.
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Responsable de la medicién, indica la persona responsable de realizar la

medicién del indicador.

En la tabla siguiente se muestran los indicadores del proceso de “Atencidn

m FRECUENCIA | OBJETIVO | RESPONSABLE

Telefénica”.

FORMA DE
CALCULO

NOMBRE
DEL DESCRIPCION
INDICADOR

Mide el porcentaje

Numero de
de llamadas

llamadas
contestadas en un

contestadas

lapso de tiempo y

Llamadas sirve para identificar COECSES LSl
. P . 10 segundos Porcentaje Diario 90% Coordinad
Atendidas la capacidad de ,
respuesta del i or
p. . ., totalde
servicio o la reaccion
. llamadas
con prontitud del .
. ingresadas
proveedor al cliente.
Porcentaje de
llamadas
abandonadas o no
contestadas del ,
, Numero de
numero total de
) llamadas no
llamadas ingresadas, .
Tasa de sirve para identificar AN Monitor
P , / Nimero Porcentaje Diario 2.50% Coordinad
Abandono hasta qué grado el
. total de or
cliente puede
. llamadas
comunicarse conel |
ingresadas
proveedor de
servicio o la
disponibilidad de
apoyo.
Numero de
llamadas
Atenciones registradas
Contactos telefénicas correctamen
o . ) Porcentaje Diario 100% Monitor
Codificadas  registradas te / NUmero J °
correctamente. total de
llamadas
ingresadas
. Es el tiempo que el Tiempo Cada vez
Tiempo . o e
. cliente espera en espera / que
Intermedio , ) . | .
de Espera linea mientras el Tiempo total Porcentaje ingresa 6% Monitor
P agente consulta en de duracién una
(TIE) .
sus sistemas. de la llamada llamada



Tiempo
Medio de
Conversacio
n (TMC)

Calidad
Emitida

Calidad
Percibida

Es el tiempo de
duracién de la
llamada.

La calidad emitida es
el monitoreo de la
atencion telefénica
en la que se evalua el
flujo de la llamada y
la actitud del agente.
Calificaciones
realizadas por el area
de Calidad en base a
un monitoreo de
llamadas atendidas.
Calidad Percibida, Es
la satisfaccion de los
clientes por el
servicio ofrecido y
sera calificada en
base a Encuestas.

Tiempo de
duracidn de
la llamada /
Tiempo
promedio de
duracién de
llamadas
sobre el
mismo tema

Promedio de
calificaciones
obtenidas /
100

Promedio de
calificaciones
obtenidas /
100

Cada vez
que
ingresa
una
llamada

Porcentaje

Porcentaje Mensual

Porcentaje Mensual

3%

90%

90%

Tabla 2.24Indicadores del Proceso de Atencion Telefénica

Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar af® 20
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Monitor

Monitor

Coordinad
or

Identificacion de oportunidades de mejgrael disefio de los procesos se logra

identificar las primeras mejoras de los procesos.

Documentacion “el manual de procesos registra un conjunto de procesos

discriminando en actividades la forma como se realiza un servicio de un

departamento o de toda la organizacion. Es una herramienta que facilita la

estandarizacion de las actividades que se desarrollan en una empresa, este

manual no debe confundirse con un manual de funciones o como un manual de

normas que dan fundamento juridico a una organizacion”.

n 21

2L VASQUEZ, Victor HugoQrganizacién AplicadaSegunda Edicion.



79

2.3.2.4 Implementacion y evaluacion de procesos

“La implementacién de los procesos, consiste en poner en practica lo que se ha
escrito. Es aqui cuando se ponen de manifiesto las virtudes y defectos de los
documentos redactados y es cuando surgen las necesidades de cambios en

dichos documentos.”??

Estas secciones de identificacion de indicadores de los procesos, identificacion
de oportunidades de mejora, e implementacién y evaluacion de los procesos no

es parte del desarrollo del presente capitulo.

“2NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2000Requisitos para sistemas de gestion de la calitB@,
2000.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

El presente capitulo tiene por objetivo sistematizar la determinacién del indice
de satisfaccion del cliente, el plan de capacitacion del personal, el plan de

evaluacion del desempefio y el plan de mejoramiento de las operaciones.

El “indice de satisfaccion del cliente” se establece a partir de las necesidades
de los clientes determinadas en el capitulo anterior y con base a una nueva
encuesta en la que se evalla la importancia que da el cliente a estas
necesidades, en este apartado se introduce también una metodologia que

permite identificar las prioridades para la mejora.

En el “plan de capacitacion del personal’ se identifican las necesidades de
capacitacion a través de un andlisis individual y grupal mediante evaluaciones y
observacion del desempefio, con la informacion obtenida se planifica un
cronograma y en lo posterior se aplica la capacitacion en los temas propuestos
luego de lo cual se retorna a un estado de evaluacién y seguimiento que dara

inicio de nuevo a un ciclo de capacitacién continua.

A pesar de ser una propuesta de esta tesis el desarrollar un “plan de
evaluacion del desempefio” no se hace necesario dicho plan ya que el Centro
de Soporte de Datos dispone de un modelo muy bueno. Se hacen
recomendaciones de como manejar los resultados y orientarlos a través de un

plan de accion.

En la caracterizacion de procesos de atencion telefdnica, estratégicos y de
apoyo desarrollados en el capitulo anterior, se define el proceso de gestién de
incidentes como parte del proceso operativo; sin embargo, no esta claramente
definido. El “plan de mejoramiento de las operaciones” consiste en definir de
manera clara y concreta las actividades a realizar durante la “gestion de
incidentes” que son parte esencial de la operacion del Call Center de

Telecomunicaciones.
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3.1 ESTABLECIMIENTO DEL INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE

Una vez determinadas las necesidades de los clientes es posible también
definir un indice de satisfaccion, para ello puede incluirse una serie adicional de
preguntas como parte de las encuestas de satisfaccion o puede realizarse
como una encuesta independiente en la que se evalla la importancia que da el
cliente a las necesidades antes descritas; el cliente califica estos criterios
desde uno hasta cinco puntos, en donde la puntuacién mas alta significaria una
importancia extrema y un punto representaria una carencia absoluta de

importancia.
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Las caracteristicas a evaluar son las que se muestran a continuacion:

H NECEE'L?E‘:IDTEES DEL DEFINICION CARACTERISTICA A EVALUAR

Tiempo de espera para ser atendido

Grado en que el cliente
Disponibilidad de  puede ponerse en contacto  NuUmeros telefénicos faciles de

1 soporte con el Centro de Soporte de recordar
Datos
Llamadas sin cortes ni interferencias
Capacidad de Grado en que el Centro de  Horarios convenientes de atencién
2 respuesta del Soporte de Datos reacciona .
soporte con prontitud ante el cliente. Rapida respuesta del personal
Grado en que el trabajo se  Tiempo de solucién
realiza dentro del marco
3 Oportunidad de temporal establecido por el
soporte cliente, dentro del marco  Tiempo de espera en linea
temporal negociado o
ambos.
Se resuelven todas las inquietudes
acerca del servicio
4 Integridad del Grado en que el trabajo total Informacion correcta en la
soporte se completa. resolucion de problemas
El servicio queda funcionando a
satisfaccion
El personal es cortés
El personal es amable
El personal muestra conocimiento
del tema
o Grado en que el proyeedor El personal utiliza un lenguaje
Afabilidad muestra comportamientosy . 10 y de fcil comprension
5 (profesionalismo) modales profesionales - - :
del personal mientras trabaja con el Tiene que explicar varias veces su
dle. problema o a varias personas
El personal devuelve la llamada
cuando se compromete en hacerlo
El personal es concreto en la
solucién
Satisfaccion global Esta satisfecho con el trato del
con el personal personal

Esta satisfecho con el servicio que
estd brindando el Centro de Soporte
de Datos

Tabla 3.1Caracteristicas a evaluar para determinacién detlice de satisfaccion
Elaborado por: Jaime Nolivos

Satisfaccion global
con el soporte

En el ANEXO 7.A se muestra el formato de encuesta utilizado.
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3.1.1 IMPORTANCIA DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

Una vez que se analizan los resultados obtenidos se puede indicar que “Estas

son las cosas importantes para los clientes y éste es su orden de prioridad”.

IMPORTANCIA DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES

a0 -

a70 7

450 7

440 -

230 <

//)I

e

420 =

Oportunidad de soporte Afabilidad Integridad del soporte Capacidad de respuesta Disponibilidad de Soporte
(profesionalisma) del delsoporte
personal

B IMPORTANCIA DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES

Figura 3.1 Puntuacién de la importancia de las necesidadedateclientes.
Elaborado por: Jaime Nolivos

La figura muestra lo que es mas importante para los clientes. En el analisis de
resultados se utilizan valores promedios. Puntuaciones promedio superiores a
4 indican que el requerimiento es importante para los clientes. Promedios
superiores a 3 son mas 0 menos importantes. En la investigacion principal no
es comUn que se generen puntuaciones con importancia menor a 3, porque
sblo aquellas de importancia demostradas en la investigacion inicial deberan

aparecer en el cuestionario.

Dado que a veces los promedios ocultan amplias variaciones en el significado
de los datos, un andlisis adicional que es importante realizar cada vez que
aparezca una puntuacién promedio es la desviacion estandar. En una escala
de cinco puntos, una desviacion estandar de 1 o menor indica que existe un
fuerte consenso de opinion, una desviacion estandar mayor indica una amplia

disparidad de opiniones.
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En la tabla se muestra el andlisis de resultados con promedios y desviacién

estandar.

IMPORTANCIA DE LAS

MECESIDADES DE LOS

NECESIDADES DEL CLIENTE CLIENTES

Oportunidad de soporte i 4.79
Afabilidad (profesionalismo) del personal i 4.56
Integridad del soporte i 4.55
Capacidad de respuesta del soporte i 4.41
Disponibilidad de Soporte i 4.33

DESVIACION

ESTANDAR
0.50
0.59
0.63
0.74
0.88

Tabla 3.2Puntuacion de la importancia de las necesidadesai&nte con desviaciones estandar.

3.1.2 CALCULO DE LOS FACTORES DE PONDERACION

Las puntuaciones de importancia se utilizan para calcular los factores de

ponderacion. La segunda columna de datos de la Tabla 3.3 muestra el

promedio de las puntuaciones de importancia. Para calcular los factores de

ponderacion, se totaliza las puntuaciones de importancia, luego se expresa

cada una como porcentaje del total, tal como se muestra en la tercera columna.

IMPORTANCIA DE LAS

MNECESIDADES DE LOS |FACTORES DE

MNECESIDADES DEL CLIENTE CLIENTES PONDERACION

Oportunidad de soporte i 4.79 21.15
Afabilidad (profesionalismo) del personal i 4.56 20.13

Integridad del soporte i 4.55 20.10
Capacidad de respuesta del soporte i 4.41 15.48
Disponibilidad de Soporte i 4.33 15.14
o | 2 i

Tabla 3.3Calculo de los factores de ponderacion.

3.1.3 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

En este apartado es importante contar con la informacién de las encuestas de

satisfaccion descritas en el capitulo 2; como antes, es necesario calcular las

desviaciones estandar para cada puntuacion de satisfaccion, porque detras de

una puntuacion satisfactoria en apariencia podra haber un grupo de clientes

extremadamente satisfechos y otros extremadamente insatisfechos.



SATISFACCION |DESVIACION
MNECESIDADES DEL CLIENTE DEL CLIENTE ESTANDAR

Afabilidad [profesionalismo) del personal
Disponibilidad de Soporte

Integridad del soporte

Capacidad de respuesta del soporte
Oportunidad de soporte

4.28
3.69
3.61
3.51
3.41

0.75
0.98
0.99
1.11
1.01

Tabla 3.4Puntuacion de la satisfaccion del cliente con demibnes estandar.
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En la siguiente figura se observa la puntuacion de la satisfaccion del cliente

obtenida mediante encuestas.

4.00

240 7

220 7

380 7

360 7

340 7

SATISFACCION DEL CLIENTE

320 ©

Afabilidad
{profesionalismo) del
personal

Disponibilidad de Soporte Integridad del zoporte Capacidad de respuesta

delsoporte

B SATISFACCION DEL CLIENTE

Oportunidad de zoporte

Figura 3.2 Medida de la satisfaccion del cliente.

Elaborado por: Jaime Nolivos

La grafica de satisfaccion proporciona informacién muy interesante, pero sera

posible generar

resultados Utiles cuando se asigne en conjunto

puntuaciones de importancia y satisfaccion.

las
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3.1.4 CALCULO DEL iNDICE DE SATISFACCION

El siguiente paso consiste en multiplicar cada puntuacion de satisfaccion por su
correspondiente factor de ponderacion, recordar que en la encuesta de
satisfaccion la escala utilizada numéricamente es del 1 al 5 por lo que para
evitar mal interpretar el porcentaje obtenido, se debe previamente dividir la

puntuacion de satisfaccion para cinco.

Factores de

ponderacion (en |Puntuacion de |Puntuacion (en
Caracteristica porcentaje Satisfaccion porcentaje
Oportunidad de soporte 21.15" 341 14.42
Afabilidad (profesionalismo) del personal i 20.13" 4.28 17.23
Integridad del soporte i 20.10" 3.61 14.51
Capacidad de respuesta del soporte i 19. 45 i 3.51 13.68
Disponibilidad de Soporte 19.14" 14.12

Tabla 3.5Célculo del indice de Satisfaccion.
Elaborado por: Jaime Nolivos

El indice de satisfaccion indica que el Call Center del Centro de Soporte de
Datos alcanza un 74% de éxito en la satisfaccion de sus clientes.

3.1.5 CALCULO DEL OBJETIVO DE SATISFACCION

Para establecer el objetivo que debe alcanzar el indice de satisfaccién del
cliente, se puede realizar el mismo ejercicio de calculo solamente que en este
caso en lugar de utilizar la puntuacion de satisfacciébn se debe utilizar la
importancia de las necesidades de los clientes.

Importancia
Factores de de las

ponderacion (en |necesidades |Puntuacién (en
Caracteristica porcentaje

Oportunidad de soporte 21.15" 4.79 20.26
Afabilidad (profesionalismo) del personal i 203" 4.56 18.36
Integridad del soporte i 20.10" 4.55 18.29
Capacidad de respuesta del soporte i 19. 48 i 4.41 17.18
Disponibilidad de Soporte 19.14" 16.57

_—m

Tabla 3.6 Calculo del Objetivo de Satisfaccion.
Elaborado por: Jaime Nolivos

El indice de satisfaccion indica que el Call Center del Centro de Soporte de
Datos alcanza un 74% de éxito en la satisfaccion de sus clientes de un 91%
gue es el objetivo deseado por los clientes.
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3.1.6 ACTUALIZACION DEL INDICE DE SATISFACCION

El indice de satisfaccion proporciona una medicion comparable de satisfaccion
que pueda ser vigilada en el transcurso de los afos, aun si las preguntas en el
cuestionario deben modificarse a medida que lo hacen los requerimientos de

los clientes.

3.1.7 PRIORIDADES PARA LA MEJORA

Para identificar las prioridades para la mejora se puede realizar un analisis de
diferencias. El “analisis de diferencias” compara las puntuaciones de
importancia y satisfaccion y las representa en un grafico de barras que
presenta la informacién de manera clara y sencilla, si la barra de satisfaccion
es mas corta que la de importancia es posible que estemos frente a una
necesidad de los clientes poco o mal satisfecha que debera ser revisada
(Hayes, 2006).

En la figura siguiente se muestra el analisis de diferencias para el caso del
Centro de Soporte de Datos. Existen algunas necesidades, como “Afabilidad
(profesionalismo) del personal” en la que el Centro de Soporte de Datos
satisface en mayor o menor grado los requerimientos de los clientes. Sin
embargo, lo mas significativo, existen algunas necesidades como “Oportunidad
de Soporte” en los que el area esta por debajo de los requerimientos de los
clientes, y estas son aquellas en los que se necesita enfocarse mas si es que

se desea mejorar la satisfaccion de los clientes.
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3.00 320 340 360 3.80 4.00 420 440 4.60 480 5.00

Oportunidad de soporte

Afabilidad (profesionalismo) del personal

Capacidad de respuesta del soporte

Disponibilidad de Soporte

M Importancia

Integridad del soporte W satisfaccion

Figura 3.3 Andlisis de diferencias para resaltar las prioridas para mejora.
Elaborado por Jaime Nolivos

Segun Hayes (Hayes, 2006) mientras mayor sea la diferencia mayor sera el
problema y no necesariamente el que obtenga puntuaciéon de satisfaccion mas
baja, no es factible ni recomendable tener demasiadas prioridades para la
mejora. Para decidir cuéles diferencias son las méas serias y que deberan
adoptarse como tales, es preciso tomar en cuenta cuatro factores detallados a

continuacion:

Tamano de la diferencia , El factor mas importante es el tamafio de la
diferencia. Normalmente, se logrard una mayor ganancia en la satisfaccion del

cliente al cerrar una diferencia grande que al hacerlo con una mas pequefa.

Importancia para los clientes , casi tan importante como el tamano de la
diferencia es la importancia del tema a los ojos del cliente, cuyo criterio de
satisfaccion recibe una influencia determinante de los requerimientos de mayor

importancia. Asi cerrar una diferencia ligeramente mas pequefa en algo que



89

posee la maxima prioridad para el cliente podra generar mayor satisfaccion que

abordar una diferencia mayor en una cuestion de menor importancia.

Ganancias rapidas , abordar algunas prioridades para la mejora serd mas
dificil, consumird mas tiempo y serd mas costoso que hacerlo con otras.
Ciertamente, los autores no proponen evitar los puntos dificiles, sino que creen
gue es importante adoptar al menos una prioridad para la mejora susceptible
de abordarse con relativa facilidad: es decir, una ganancia rapida. Es muy util si
tanto clientes como empleados pueden ver que se toman acciones inmediatas

como resultado directo de la encuesta.

Politicas y regulaciones , quizd algunas organizaciones pueden estar
impedidas de cerrar algunas diferencias por circunstancias ajenas a su control,
como regulaciones, o bien por una estrategia corporativa deliberada contraria a

los deseos de los clientes.

Bajo estos criterios seria importante que el Centro de Soporte de Datos se
enfoque en mejorar las “Oportunidades de Soporte”

3.2 PLAN DE CAPACITACION DEL PERSONAL

“La capacitacion busca adaptar al hombre para una determinada empresa. Sus
objetivos son a corto plazo, ilimitados e inmediatos, tratando de dar al
empleado los elementos esenciales para el ejercicio de su cargo, preparandolo

de una manera adecuada.

Ademas, la capacitacion cumple un programa establecido y atiende a una

accion sistematica buscando la rapida adaptacion del hombre al trabajo.

La transmisidbn de conocimientos y habilidades debe hacerse en forma

uniforme, con un procedimiento adecuado y planificado.”?®

% BOLIG, Georgina Natalia; ALZUGARAY, Carolin#dministracién de Recursos Humanos 2
utilizando Microsoft ExcellOmicron System, Buenos Aires, primera ediciog&0
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Como se menciona en el Marco Teorico el plan de capacitacion debe

contemplar:

Andlisis de las necesidades de capacitacion
Disefio de la instruccion

Validacion

Aplicacion

Evaluacion y seguimiento

3.2.1 ANALISIS DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Establecer los objetivos de la capacitacion.

Las formas mas utilizadas para detectar las necesidades de capacitacion son:

Evaluacion del desempefio, con esta evaluacion es posible descubrir a

los empleados que estan rindiendo por debajo del nivel esperado.

Observacion, mediante la observacion se pueden detectar fallas,

ineficiencias, o problemas con el servicio.

Cuestionarios, se realizan investigaciones mediante cuestionarios que

reflejen las necesidades de capacitacion.

Examenes, son pruebas de conocimientos acerca del puesto de trabajo

que se realiza a los empleados.

Entrevistas, entrevista directamente con el personal donde se le solicita

plantear sus necesidades de capacitacion.

Reuniones interdepartamentales, discusion entre departamentos donde
se plantea problemas en el nivel operativo, capacitaciones y otros
asuntos que pueden servir de guia para la planificacion de las

capacitaciones.
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Analizar a los participantes para asegurar que el programa se ajuste a sus

niveles especificos de educacién, experiencia y competencias, asi como sus

actitudes y a sus motivaciones personales.

SERVICIO BASE DE CONOCIMIENTOS

DATOS MOVILES

DATOS FlJOS

ISP

SERVICIO AL CLIENTE

INFORMES Y ESCALAMIENTOS

POLITICAS ADMINISTRATIVAS

PLATAFORMAS DE ACTIVACION
TECNOLOGIA DE RED

CORREO BLACKBERRY

CORREO MOVISTAR

ROAMING

INTERNET MOVIL 3.5G

DATOS EMPRESARIALES GPRS
HERRAMIENTAS DE TRAFICO
TEMAS ESPECIALES
TECNOLOGIA DE RED
HERRAMIENTAS DE MONITOREO
DIAGNOSTICO DE FALLAS
SOPORTE CLIENTES ESPECIALES
CORREO ELECTRONICO
ATENCION DE BUZONES

TEMAS ESPECIALES

SERVICIO AL CLIENTE
PLATAFORMAS DE REGISTRO
PROCESOS DE ESCALAMIENTO INTERNO
NOTIFICACION DE INCIDENTES E INFORMES
POLITICAS ADMINISTRATIVAS

Tabla 3.7Base de conocimientos
Elaborado por: Jaime Nolivos

En la Tabla 3.7 se muestra una base de conocimientos que debe ser dominada

por el personal del Centro de Soporte de Datos.

En la Tabla 3.8 se muestra un ejemplo de la determinacién de las necesidades

de capacitacion para uno de los agentes en base a resultados de evaluaciones

realizadas. El ejercicio se repite para todos los agentes del Centro de Soporte

de Datos.
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CAPACITACION CONTINUA CENTRO DE o

Movistar SOPORTE DE

NECESIDADES INDIVIDUALES DE CAPACITACION patos Afio 2011

APELLIDOS Y NOMBRES: Teresa
PUESTO: Agente de Servicio al Cliente
FECHA DE INGRESO: 13/10/2010
FECHA
TIPO DE FECHA PROPUESTA
Ne |CAPACITACION NECESARIA |NECESIDAD CAUSA DE LA SOLICITUD SOLICITANTE [SOLICITUD |CAPACITACION
DATQS FIIOS, TECNOLOGIA MEJORAR DESEMPENO
1|DE RED, ULTIMA MILLA Permanente INDIVIDUAL Coordinador |28/01/2011 10/02/2011
DATQS FIIOS, TECNOLOGIA MEJORAR DESEMPENO
2|DE RED, RED ATM Permanente INDIVIDUAL Coordinador |23/02/2011 10/03/2011

Tabla 3.8Determinacion de las necesidades individuales dpasatacion
Elaborado por: Jaime Nolivos

. CAPACITACION CONTINUA CENTRO DE o
Movistar B SOPORTE DE
NECESIDADES DE CAPACITACION GRUPAL DATOS Afio 2011
FECHA
TIPO DE FECHA PROPUESTA
N2 |CAPACITACION NECESARIA |NECESIDAD CAUSA DE LA SOLICITUD SOLICITANTE SOLICITUD |CAPACITACION
DATOS FIJOS, TECNOLOGIA
1|DE RED, ULTIMA MILLA Permanente MEJORAR DESEMPENO GRUPAL |Coordinador 20/01/2011 26/03/2011
PROCESOS INTERNOS,
PROCESOS DE
ESCALAMIENTO INTERNO,
2|ESCALAMIENTO NOC Inmediata INDUCCION Otras Areas Movistar | 24/01/2011 02/02/2011
DATOS MOVILES, SAMSUNG
3(TAB Inmediata INDUCCION Area Comercial 22/02/2011 25/02/2011
DATOS FIJOS, TECNOLOGIA
4|DE RED, RED MPLS Inmediata MEJORAR DESEMPENO GRUPAL |lefe de Datos 17/03/2011 24/03/2011
DATOS FIJOS, TECNOLOGIA
5|DE RED, RED ATM Inmediata MEJORAR DESEMPENO GRUPAL |Jefe de Datos 17/03,/2011 29/03/2011
DATOS FUUOS, SOPORTE
6|CLIENTES ESPECIALES Inmediata MEJORAR DESEMPENO GRUPAL |lefe de Datos 17/03/2011 31/03/2011
ISP, CORREQ ELECTRONICO,
7|DNS Inmediata MEJORAR DESEMPENO GRUPAL |lefe de Datos 17/03/2011 05/04/2011
DATOS FIJOS, TECNOLOGIA
8|DE RED, RED ATM Inmediata MEJORAR DESEMPENO GRUPAL |lefe de Datos 17/03/2011 07/04/2011
DATOS FIJOS, TECNOLOGIA
DE RED, INTERMNET SALIDA
9|INTERNACIONAL Inmediata MEJORAR DESEMPENO GRUPAL |lefe de Datos 17/03/2011 12/04/2011
DATOS FUUOS, ENLACES Ingeniero de Soporte
10|SATELITALES Inmediata INDUCCION de Tercer Nivel (N3) |21/03/2011 24/03/2011

Tabla 3.9 Determinacién de las necesidades de capacitaciGmpgt
Elaborado por: Jaime Nolivos

En la Tabla 3.9 se muestra un ejemplo de la determinacién de las necesidades
de capacitacion grupal, notar que para la determinacion intervienen varias

areas y personas relacionadas con el servicio.
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3.2.2 DISENO DE LA INSTRUCCION

Durante la instruccion se puede utilizar una o varias de las técnicas de
capacitacion propuestas en el capitulo anterior para lo cual se hara uso del
material de lectura existente en manuales y presentaciones a la vez que

también se capacita al personal en el cargo.

De igual manera se pueden programar varias sesiones de capacitacion
considerando el numero de personas que requieren tomar dicha capacitacion,
el tipo de necesidad, la causa de la solicitud y la persona que lo solicita, se

haran efectivas tales capacitaciones en varias sesiones en diferentes semanas.

Nombre de tarea Duracion | mes 1 | mes 2 |
52 [ 51 | 51 [ 52 | 53 | 54 [ 55 [ 36 [ 57 |
DATOS E INTERNET, REGISTRO DE INCIDENCIAS 1 dia 0
DATOS MOVILES, PLATAFORMAS DE ACTIVACION 1 dia i
DATOS FUOS, CLENTES ESPECIALES 2 dias @
DATOS FUIOS, CLIENTES ESPECIALES 2 diss @
BUZONES DE CORREQ, CODRDINACION DE MANTENIMENTOS 1 dia i

Figura 3.4 Cronograma de capacitacion en base a las necesidattecapacitacion detectadas.
Elaborado por: Jaime Nolivos

El ejemplo mostrado en la Figura 3.4 puede ser utilizado cada vez que se

detecte nuevas necesidades de capacitacion.

3.2.3 VALIDACION

El cronograma de capacitacion para nuevos empleados asi también la
documentacion utilizada debe permanecer actualizada, por lo cual es necesario
que periddicamente se revise el temario propuesto y el material de apoyo.
Ocasionalmente puede ser necesario mantener reuniones entre los distintos
niveles para revisar aquellos nuevos temas y otros que ya no son parte de la

oferta de servicios del area.
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3.2.4 APLICACION, EVALUACION Y SEGUIMIENTO

La aplicacion de la capacitacion tiene estrecha relacién con la evaluacion y

seguimiento y se descubren las siguientes fases:

Informar al personal sobre la necesidad de capacitacion detectada.

Disefio de la evaluacion inicial, que contendra un grupo de preguntas

sobre aspectos importantes del tema a capacitar.

Evaluacion del personal, de preferencia se debe realizar bajo la
supervision del personal de capacitacion en horario unificado. Los
resultados no son confiables si se habilitan las pruebas en linea a

discrecion del evaluado.
Revisar los resultados obtenidos.
Disefiar la capacitacion en base a los resultados obtenidos.

La capacitacion puede ser individual o en grupo dependiendo de los

resultados.

Analisis de resultados en base a una evaluacion final o analisis del

desempeiio.

En la Figura 3.5 se muestra el resultado de distintas evaluaciones de

conocimientos realizadas al personal de soporte, esta informacion junto a las

necesidades de capacitacion grupal determinadas en los parrafos anteriores

sirve para determinar el disefio y planificacién de la capacitacion.
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EVALUACION

20

18

16

14

12

10

Diagnédstico de Fallas de UM ESCALAMIENTO INCIDENTES RED ATM

H Total

Figura 3.5 Evaluacion de Conocimientos
Elaborado por: Jaime Nolivos

En la Tabla 3.10 se muestran los temas dictados cada mes, el nimero de

horas, y el nUmero de participantes.

Valores
Rétulos de fila DURACION (H) PARTICIPANTES
= Febrero
Fundamentos ITIL 20 7
Introduccidn Comercial Samsung TAB 2 4
MNuevaos servicios NOC 2 3
='Marzo
CAPACITACION DE ULTIMA MILLA 6 8
Capacitacidn Inventarios Educared 9 4
EMLACES SATELITALES 2.5 7
TAREAS Y FUNCIOMES DEL RESPOMSABLE EN C5D_N1 1 17
= Abril
CAPACITACION AYASA 2 8
GESTION ¥ MONITOREO DE ULTIMA MILLA 2 5
INTERNET MOVIL 1.5 5
RED MPLS 2 8
= Mayo
DMS 2 7

Tabla 3.10Capacitacién Centro de Soporte de Datos 2011
Elaborado por: Jaime Nolivos
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Es importante destacar una vez mas que el plan de capacitacion es un proceso
continuo y que no finaliza con las capacitaciones dadas o las evaluaciones
realizadas, sino al contrario, estas deben ser el inicio de un analisis de

necesidades que dara nuevo comienzo al ciclo.

3.3 PLAN DE EVALUACION D EL DESEMPENO

En el capitulo anterior se habia mostrado un modelo de evaluacion del
desemperio y algunas definiciones de conceptos. De la evaluacién realizada a
los agentes de servicio al cliente se obtienen los siguientes resultados,

mostrados en porcentaje.

DESEMPENO

g Pntuacion

—— : _ /- 33%
67%

CONOCIMIENTD DEL
PUESTO
PLANIFICACIONY
RESOLUCION
PRODUCTIVIDAD
HABILIDADES DE
COMUNICACION
¥ SERVICIO
HABILIDADES DE
DIRECCION

TRABAIOENEQUIPD
WISION DE MERCADO

CURPLIMIENTO DE
POLITICAS INTERNAS

Figura 3.6 Evaluacién de Desempefio
Fuente: CSD 2010.

Segun los resultados de la evaluacion realizada a los agentes, las habilidades
de direccion son entre adecuado y muy bueno lo que seria comprensible desde
el punto de vista que no tienen directamente personal bajo su responsabilidad y
sobresale el trabajo en equipo que explica las habilidades del grupo para

interactuar con otras personas y apoyarse entre ellos.

El modelo utilizado es valido, por lo que no es necesario desarrollar un nuevo

modelo de evaluacion del desempefio; sin embargo, no se ha definido cémo
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ayudar a los empleados a superar las deficiencias en el desempefio o0 a

desarrollarse mejor dentro de la organizacion.

Un proceso de evaluacion del desempefio culmina generalmente con una
entrevista de evaluacion donde el evaluador y el evaluado revisan el
desempeiio de este ultimo, y formulan planes para remediar las deficiencias y

para consolidar las fortalezas.

Segun Gary Dessler (Dessler, y otros, 2004) en su obra indica que la

preparacion adecuada y la aplicacion eficaz resultan esenciales.
Para ello la preparacion adecuada implica tres fases:

* Notificar al empleado que se va a evaluar su trabajo, leer la descripcion

de su puesto, analizar problemas, y hacer preguntas y comentarios.

» Comparar el desempefio del trabajador con los estandares establecidos

y revisar los registros de las evaluaciones anteriores
e Llevar la entrevista a un lugar que sea de mutuo agrado para ambos.

Durante la entrevista es importante tener en cuenta que el objetivo principal es
reforzar el desempefio satisfactorio, o diagnosticar y mejorar el insatisfactorio.
Es preferible ser directo y especifico y utilizar elementos objetivos como

registros de ingreso, reportes de trabajo, etc.

Hay que llegar a un acuerdo, sobre como y cuando va a mejorar la situacion,
resulta conveniente establecer un plan de accion que enuncie los pasos y los

resultados que se esperan.

De la evaluacion del desempefio del Centro de Soporte de Datos uno de los
puntos bajos resulta el cumplimiento de politicas internas, especificamente el
cumplimiento del horario de trabajo, en este caso un plan de accion podria

contener los siguientes elementos.
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PLAN DE ACCION

Colaborador (evaluado):

Teresa

Evaluado por (evaluador):

Jaime Nolivos

Nombre del puesto

Agente de Servicio al Cliente

Codigo

Fecha:

sep-10

Area o Departamento

Centro de Soporte de Datos |Nivel

Primer Nivel

Problema: Cumplimiento del Horario de Trabajo
Objetivo: Reducir el ndmero de atrasos a menos de 3 por mes

Fases de accion: Cuando: Resultados esperados
Llegar al cambio de turno a ct-10 Reducir el nidmero de atrasos a menos
la hora en punto. et de 5 por mes
Llegar al cambio de turno 5 10 Reducir el ndmero de atrasos a menos
minutos antes. nov- de 3 por mes

Tabla 3.11Plan de accion.

Elaborado por: Jaime Nolivos

En la Tabla 3.11 se muestra un ejemplo sencillo de plan de accién, para temas

mas complejos se ira incrementando las fases de accion.

Se deben también considerar que ciertos parametros del desempefio estaran

incluidos dentro del plan de capacitacion por lo que no se hara necesario un

plan de accion en esos casos.

Es importante garantizar un proceso justo para lo cual resulta esencial dejar

que el trabajador participe en el proceso de evaluacién, permitiendo que

exprese sus opiniones.
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3.4 PLAN DE MEJORAMIENTO DE LAS OPERACIONES

El mejoramiento de las operaciones es el estudio sistematico de las actividades
y flujos de cada proceso a fin de mejorarlo. Su propésito es aprender las cifras,
entender el proceso y desentrafiar los detalles. Una vez que se ha

comprendido realmente el proceso, es posible mejorarlo.

De los resultados de las encuestas de satisfaccion realizada a los clientes, se
declara a la “Oportunidad de Soporte” como la principal “Prioridad para la
mejora”; para recordar, la “Oportunidad de Soporte” se define como el grado en
que el trabajo se realiza dentro del marco temporal establecido por el cliente,
dentro del marco temporal negociado o ambos y hace referencia a la
oportunidad que tiene el personal de soporte para identificar rapidamente el
problema y su solucion. Para recordar también que el proceso de “Gestion de
Incidentes” se define en la “Caracterizacion de Procesos” como parte del
proceso operativo encargado de registrar todos los incidentes que afecten la
calidad del servicio y restaurarlo a la mayor brevedad posible. Ademas y
principalmente se identifica que el proceso de “Gestion de Incidentes” no esta
claramente definido. Es base a estas definiciones se determina que aclarar y
concretar las actividades a realizar durante la “Gestion de Incidentes”
representan un aporte significativo en pos del mejoramiento de las

operaciones.

3.4.1 PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE INCIDENTES

Para el esclarecimiento y definicion de lo que es la gestion de incidentes, se
emplean algunas definiciones ITIL?*. “ITIL puede ser definido como un conjunto
de buenas practicas destinadas a mejorar la gestion y provision de servicios
TI*. Su objetivo dltimo es mejorar la calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar
los problemas asociados a los mismos y en caso de que estos ocurran ofrecer
un marco de actuacion para que estos sean solucionados con el menor impacto

y a la mayor brevedad posible.”®

24 OSIATIS, ITILV3 Gestién de Servicios Tttp://itilv3.osiatis.esl/itil.php
% T| Tecnologias de la Informacién
% OSIATIS, ITILV3 Gestién de Servicios Thttp://itilv3.osiatis.es/itil.php.
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3.4.1.1 OBJETIVOS DE LA GESTION DE INCIDENTES.

Segun ITIL y aplicado al Centro de Soporte de Datos, el objetivo general de la
Gestion de Incidentes es resolver de la manera mas rapida y eficaz posible,
cualquier incidente que cause interrupcion del servicio de Datos y/o Internet

Dedicado.
Entre sus objetivos especificos se puede determinar los siguientes:

» Detectar cualquier alteracion en los servicios de Datos y/o Internet
Dedicado.

* Registrar y clasificar estas alteraciones.

» Asignar el personal encargado de coordinar las acciones para restaurar
el servicio.
3.4.1.2 DIFICULTADES DETECTADAS

* No se siguen los procedimientos previstos, se escalan innecesariamente

y/o omitiendo los protocolos preestablecidos.

 Se pierde valiosa informacion sobre las causas y efectos de los

incidentes para futuras reestructuraciones y evoluciones.

» Se crean clientes y usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta gestion

de sus incidentes.

3.4.1.3 PROCESO

En la Figura 2.14 se muestra el proceso de la gestion de incidentes. A
continuacion y utilizando las definiciones de ITIL, se muestra el detalle de cada

uno de los subprocesos existentes:

3.4.1.3.1 ENTRADA DEL INCIDENTE

El incidente puede ser comunicado por el usuario utilizando los distintos
canales dispuestos para el efecto, sean estos telefonico y/o por e-mail o

generado automaticamente por las aplicaciones de monitoreo.
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3.4.1.3.2 REGISTRO

La admision y registro de la incidencia es el primer y necesario paso para una

correcta gestion del mismo.

El proceso de registro debe realizarse inmediatamente, pues resulta mucho
mas complicado hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la apariciéon

de nuevos incidentes demore indefinidamente el proceso.

3.4.1.3.3 CLASIFICACION

La clasificacién de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda la

informacion que pueda ser utilizada para la resolucién del mismo.
Las categorias de clasificacion de incidentes existentes son:

* Impacto

e Urgencia

El Impacto determina la importancia de la incidencia dependiendo de como
ésta afecta a los procesos de negocio y/o del nimero de usuarios afectados.

La Urgencia depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para

la resolucion de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado.

El siguiente diagrama de prioridades nos muestra las categorias en funcion de
la urgencia e impacto del incidente y sus definiciones.
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IMPACTO
Falla en el Backbone o Core que implica
1 Total pérdida del servicio a nivel regional o
nacional.

Falla en nodo, falla en interconexion de
N dltima milla. Corte que implica pérdida
2 Significante . ) )
del servicio de varios clientes en una

misma ciudad o provincia.

Falla del enlace de un cliente que tiene
3 Moderado _ K .
firmado un nivel de servicio.

4 Menor  Falla del enlace de un cliente Estandar.

1 2 3 4 5 6 Tiempo (Horas)

URGENCIA
Critico
Alto
Medio DEGRADACION O PERDIDA DE SERVICIO
Bajo

Figura 3.7 Diagrama de Prioridades de Incidentes
Adaptado de ITILv3 Gestién de Servicios Tl por &aholivos

IMPACTO

1. TOTAL. Falla en el Backbone o Core que implica pérdida del servicio a

nivel regional o nacional.

2. SIGNIFICANTE. Falla en nodo, falla en interconexién de ultima milla.
Corte que implica pérdida del servicio de varios clientes en una misma

ciudad o provincia.

3. MODERADOQO. Falla del enlace de un cliente que tiene firmado un nivel

de servicio.
4. MENOR. Falla del enlace de un cliente estandar.

3.4.1.3.4 DIAGNOSTICO

En primera instancia, se diagnostica el incidente para determinar si se puede

identificar la falla y el origen de la misma.

3.4.1.3.5 RESOLUCION

Si la resolucion del incidente se escapa de las posibilidades del Call Center de
Telecomunicaciones, éste re-direcciona el mismo a un nivel superior para su
investigacion por los expertos asignados. Si estos expertos no son capaces de

resolver el incidente, se seguiran los protocolos de escalado predeterminados.
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Escalado y Soporte. Es frecuente que el Call Center de Telecomunicaciones
no sea capaz de resolver en primera instancia un incidente y para ello deba
recurrir a un especialista 0 a algun superior que pueda tomar decisiones que se

escapan de su responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado.

Escalado funcional. Se requiere el apoyo de un especialista de mas alto nivel
para resolver la incidencia. En la Figura 2.14 se incluye el proceso en caso de

requerir realizar este tipo de escalamiento.

Escalado jerarquico. Debemos acudir a un responsable de mayor autoridad
para tomar decisiones que se escapan de las atribuciones asignadas a ese
nivel, como por ejemplo, asignar mas recursos para la resolucion de un
incidente especifico. En caso de requerir realizar este tipo de escalamiento

debe realizarse en el siguiente orden:

Escalamiento 1. Coordinador Centro de Soporte de Datos - Tiempo 1 hora
después de ocurrida la incidencia, si no se avizora solucion o no se ha obtenido

respuesta al escalamiento funcional.

Escalamiento 2. Ingeniero de soporte de tercer nivel — Tiempo 1 hora 30
minutos después de ocurrida la incidencia, si no se avizora solucion o no se ha

obtenido respuesta al escalamiento previo.

Escalamiento 3. Jefe Técnico — Tiempo 2 horas después de ocurrida la
incidencia, si no se avizora solucibn o no se ha obtenido respuesta al

escalamiento previo.

3.4.1.3.6 MONITOREO Y SEGUIMIENTO

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la informacion
almacenada en las correspondientes bases de datos para que los agentes

implicados dispongan de cumplida informacion sobre el estado del mismo.

Las notificaciones de falla deben contener informacién relevante para la
solucion del problema y deben ser enviadas lo mas continuas posibles, de

forma que las partes interesadas estén debidamente informadas.
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3.4.1.3.7 CIERRE

Cuando se haya solucionado el incidente se debe:
» Confirmar con los usuarios la solucion satisfactoria del mismo.
» Reclasificar el incidente si fuera necesario.
e Cerrar el incidente.

3.4.1.4 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA GESTION DE INCIDENTES

Establecer el proceso de gestion de incidentes puede incurrir en las siguientes

ventajas:
* Mejor cumplimiento de los niveles de servicio acordados con los clientes.
* Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
» Optimizacion de los recursos disponibles.
* Y principalmente, mejora general de la satisfaccion de los clientes.
Entre las desventajas se pueden mencionar las siguientes:
* Reduccion de los niveles de servicio en otros servicios ofrecidos.

« Se dilapidan recursos valiosos, demasiada gente o gente del nivel
inadecuado trabajando concurrentemente en la resolucion de la

incidencia.

3.4.1.5 CONTROL DE LA GESTION DE INCIDENTES

Una forma de llevar un control de las mejoras obtenidas con el proceso de
gestion de incidentes, es mensualmente obtener un reporte con el detalle de
tiempos promedios empleados en la solucion de fallas. En este reporte deben
excluirse todas aquellas causas atribuidas al cliente y mantener aquellas
atribuidas a la empresa o proveedor de servicios.
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CAPITULO 4

RESULTADOS Y DISCUSIONES

El capitulo 4 abarca la definiciébn de estrategias. Se mencionan las estrategias
genéricas de Porter y la estrategia seleccionada por el Centro de Soporte de
Datos. Se destacan las ventajas y riesgos a los que se encuentra expuesto el

Call Center de Telecomunicaciones por haber seleccionado tal estrategia.

Se resumen las estrategias aplicadas en el desarrollo de esta tesis como parte
de los distintos planes para el mejoramiento continuo de la calidad en el Call

Center de Telecomunicaciones del Centro de Soporte de Datos de Movistar.

Para proporcionar una referencia estratégica y técnica clave dentro de la
organizacién, se define el “Catalogo de Servicios de Negocio” que aporta una
vision de conjunto sobre los servicios que presta el Centro de Soporte de Datos

a sus clientes.

Partiendo del ciclo de Deming o ciclo PDCA y de las definiciones de la NORMA
ISO 9000:2005 se describen las acciones a seguir para la mejora continua de
la calidad, se revisan los resultados del trabajo realizado en capitulos
anteriores y se ajustan en forma de indicadores que permitiran realizar un
seguimiento al rendimiento y calidad de los servicios, principalmente de los

objetivos propuestos a favor de la satisfaccion del cliente.

4.1 DEFINICION DE ESTRATEGIAS

En la obra de Certo (CERTO, y otros, 1997), estrategia se define como “la
pauta o plan que integra los objetivos, las politicas y la secuencia de acciones
principales de una organizacion en un todo coherente”. También se menciona
gue la estrategia ayuda a la empresa a asignar recursos, sacar provecho de
sus potencialidades relativas y a mitigar sus debilidades, a explotar los cambios
que se proyectan en el ambiente y a neutralizar las posibles iniciativas de sus

competidores®’.

2’ CERTO, S.C.; Peter, J.P.; & Ottensmeyer[Hreccion EstratégicaEditorial Mc Graw-Hill, Madrid,
1997.
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4.1.1 ESTRATEGIAS GENERICAS

Segun Porter (Porter, 2002) en su obra Estrategia Competitiva sefala que
existen tres estrategias genéricas internamente compatibles (utilizables en
forma individual o combinadas) para lograr la posicion defendible a largo plazo

y superar el desempefio de los rivales. Para conocer estas son:
1. Liderazgo global en costos
2. Diferenciacion
3. Enfoque o concentracion

El liderazgo global en costos exige la construccion agresiva de instalaciones de
escala eficiente, la busqueda vigorosa de reduccion de costos a partir de la
experiencia, un control riguroso de gastos variables y fijos, evitar las cuentas de
clientes menores y minimizar los costos en areas como investigacion y

desarrollo, fuerza de ventas, publicidad y otras.

La segunda estrategia genérica diferencia el producto o servicio que se ofrece,
creando asi algo que en la industria entera se percibe como unico. Conviene
precisar que la estrategia de diferenciacion no solo permite prescindir de los

costos, sino que constituye el principal objetivo estratégico.

La tercera estrategia genérica, el enfoque o concentracién se centra en un
grupo de compradores, en un segmento de la linea de productos o en un
mercado geografico, ésta procura ante todo dar un servicio excelente a un

mercado particular.?®

Al revisar la misién del Centro de Soporten de Datos: “Proveer a los clientes de
la mejor calidad en los servicios ofrecidos, junto con la mejor atencion y soporte
técnico, para garantizar su satisfaccion y lealtad” claramente se puede
distinguir que la estrategia genérica aplicada corresponde a la de

“diferenciacion”.

Retomando a Porter, este indica que cuando se logra la diferenciacion, se

convierte en una estrategia Gtil para conseguir rendimientos superiores al

% PORTER, MichaelEstrategia CompetitivaEditorial Planeta, capitulos 1y 2, 2002.
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promedio. La diferenciacion brinda proteccién en contra de la rivalidad porque
los clientes son leales a la marca y porque disminuye la sensibilidad al precio.
También aumenta los méargenes de utilidad con ello permite prescindir de la

posicion de costos bajos.

Sin embargo, la diferenciacion esta expuesta a una serie de riesgos, entre

ellos:

» El diferencial de costos entre los competidores de costos bajos y la
compafiia crece tanto que la diferenciacion ya no puede mantener la
fidelidad a la marca. A cambio de grandes ahorros, el publico esta
dispuesto a sacrificar algunas caracteristicas, algunos servicios o parte

de la imagen que representa sus productos;

» Desaparece la necesidad del factor de diferenciaciéon entre los clientes.

Ello ocurre, por ejemplo, cuando se vuelven mas refinados.

* La imitacion aminora la diferenciacién percibida, fenobmeno que suele

presentarse a medida que las industrias maduran.

En el capitulo 1 se menciona que dependiendo del proveedor de la
infraestructura el servicio del Call Center puede ser *“insourcing” si la
infraestructura pertenece a la empresa, “outsourcing” cuando el servicio es
contratado con empresas especializadas e incluso “offshoring” si los servicios

se contratan en el exterior.

En el caso de “insourcing” esta opcion es recomendable solo cuando los
servicios prestados forman parte esencial en el posicionamiento estratégico de

la organizacion.

Las ventajas de esta opcion se resumen en:
* Mejor control sobre los servicios prestados.
* Mayor nivel de personalizacion del servicio.

« Comunicacion directa con los clientes.
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Entre las desventajas cabe destacar:
* Los recursos pueden ser sub-utilizados.
e Dificultad a la hora de incrementar las capacidades.
* Organizaciones mas endogamicas y menos flexibles.
» Concentracion de costes y riesgos

En el caso de “outsourcing” u “offshoring” los proveedores ofrecen sus servicios
en el mercado a diferentes clientes que frecuentemente podrian ser

competidores entre si.

Las ventajas de la contratacion externa de los servicios son evidentes, siempre
que estos no formen parte integrante del nucleo del negocio del cliente, se

resumen en:
* Mayor flexibilidad y oferta.

e Se minimizan los riesgos pues estos son compartidos entre una amplia

red de clientes.
* Procedimientos estandarizados.
Entre las desventajas se cuentan:

» Se despersonaliza el servicio, contratar altos niveles de personalizacion

puede resulta costoso.
» El cliente puede caer cautivo de un proveedor externo.

Contratar el servicio con empresas especializadas, tal como es el caso del
outsourcing no siempre supone sacrificar la diferenciacion, incluso puede ser
un medio de realizar una reduccion en costos sin afectar la calidad de los

servicios.

En el Capitulo 1 se mencionan los factores criticos de éxito del Call Center,

para recordar son:
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1. Las Operaciones en el Call Center
2. La Calidad de Servicio

3. El Talento Humano

4. La Tecnologia

5. El Espacio Fisico

Siempre que se mantengan en menta estas premisas es posible controlar las

desventajas en el modelo que sea seleccionado.

4.1.2 ESTRATEGIAS DE UN CALL CENTER DE TELECOMUNICACIONES
PARA LA MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD CON ENFOQUE E N
LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Las estrategias a seguir de un Call Center de telecomunicaciones con enfoque
en la satisfaccion del cliente inician con la determinacion de las necesidades de

los clientes, estas son:
» Disponibilidad del Servicio
e Capacidad de Respuesta
e Oportunidad del Servicio
* Integridad del Servicio
» Afabilidad

Una vez que han sido determinadas las necesidades de los clientes es
necesario verificar si se satisfacen o no dichas necesidades. En el Capitulo 3,
Figura 3.3 se muestra un andlisis de diferencias para resaltar las prioridades de
mejora. Por ser la caracteristica que los clientes mas importancia dan y de las
menos atendidas, se concluye que la “Oportunidad de Soporte” debe ser la

principal prioridad para la mejora del Centro de Soporte de Datos.
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En el orden de prioridad las otras oportunidades de mejora son:
* Integridad del soporte
e Capacidad de respuesta del soporte
» Disponibilidad del Soporte
» Afabilidad (profesionalismo) del personal

En otras palabras para la mejora continua de la calidad el Centro de Soporte de
Datos debe enfocarse en realizar su trabajo en el menor tiempo posible,
identificar rapidamente el problema y su solucion. Sin embargo, no deben
descuidarse otras actividades como son asegurarse de completar el trabajo
que incluye mantener informado al cliente, estar listos a recibir toda solicitud de
soporte en cualquier horario, poseer lineas telefénicas disponibles para las
llamadas de los clientes y mantener los estandares de trato con cortesia y
amabilidad por parte del personal.

Se recomienda a la organizacion para mejora continua de la calidad, repetir el
ejercicio de analisis de diferencias con cierta frecuencia y mantener actualizado
el indice de satisfaccion del cliente que no es mas que una medida del grado
de cumplimiento de las necesidades de los clientes y que puede ser aplicado
mediante una encuesta en linea (cuyo modelo también se desarrolla en esta

tesis) cada vez que exista una llamada.

El punto de partida para la organizacion es alcanzar un objetivo de satisfaccion
del 91%. Actualmente el Centro de Soporte de Datos alcanza un 74% de éxito
en la satisfaccion de sus clientes. El objetivo establecido por el ente regulador
CONATEL establece el parametro equivalente “Relacién con el cliente” mayor o

igual a 3 que equivale al 60% de satisfaccion del cliente.

Basado en estos criterios y tomando a consideracién los factores criticos de
exito del Call Center se determinan los distintos planes a desarrollar para la

mejora continua de la calidad.
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4.1.2.1 PLAN DE MEJORAMIENTO DE LAS OPERACIONES

En el Capitulo 2 se definen los procesos estratégicos y de apoyo del Centro de
Soporte de Datos y se muestran en la Figura 4.1, el principal proceso
constituye la Atencion Telefénica que incluye los Script de Atencion y de
Monitoreo detallados al inicio de dicho capitulo y los Procesos de Gestién de
Incidentes y de Escalamiento. Es la forma como se manejan estos dos ultimos
procesos los que hacen la diferencia entre un Call Center de Servicios y un Call

Center de Telecomunicaciones.

MACRO-PROCESOS ESTRATEGICOS
| MEJORA CONTINUA |

‘ GESTION DE LAS COMUNICACIONES |

ENTRADAS | MACRO-PROCESOS OPERATIVOS
Llamada Telefénica Ul ATENCION TELEFONICA Y SOPORTE |
|
|
|

SALIDAS
« Atencion Telefdnica
de Calidad

Correo electrénico GESTION DE
INCIDENTES ESCALAMIENTO

Alarmas de monitoreo
f i Tickets
I 1
MACRO-PROCESOS DE APOYO

CLIENTE
~REQUISITOS 7:
» Disponibilidad |
» Capacidad de |
respuesta :
1
I
1
1

Oportunidad NIVELES DE
SERVICIO

.
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
|
I
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
L

CLIENTE
SATISFECHO

GESTION DEL TALENTO
CONOCIMIENTO HUMANO

e

L]
= Integridad
»__Afabilidad

Figura 4.1 Procesos Estratégicos, Operativos y de Apoyo dati@ale Soporte de Datos
Elaborado por: Jaime Nolivos

En el Capitulo 3 se realiza el Plan de Mejoramiento de las Operaciones que
consiste basicamente en definir el proceso de Gestion de Incidentes y de
Escalamiento con el Unico objetivo de resolver cualquier inconveniente en el
menor tiempo posible. No se publica en esta tesis pero por ejemplo el
“diagndstico” que realiza el personal en el proceso de Gestidon de Incidentes
requiere de habilidades técnicas que solo el personal de telecomunicaciones
tiene; sin embargo, el procedimiento ha sido planteado de forma que pueda ser
aplicado por cualquier Centro de Atencion Telefénica. Para la organizacion se
recomienda que junto al proceso de Gestion de Incidentes se incluyan los

manuales relativos a la resolucion de problemas.
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4.1.2.2 PLAN DE CAPACITACION DEL PERSONAL

Con el mismo objetivo de resolver cualquier inconveniente en el menor tiempo
posible se desarrolla en el Capitulo 3 un plan de capacitacion que asegure
niveles especificos de educacion, experiencia y competencias. Los resultados
son especificos para el Centro de Soporte de Datos; sin embargo el

procedimiento utilizado es aplicable en cualquier organizacion.

En el transcurso del desarrollo de esta tesis no solo que se plantean los
objetivos de capacitacion; sino también, se aplican con el personal de Atencién
Telefénica y Soporte. Entre las ventajas demostradas por la organizaciéon
durante esta etapa es que se puede contar, con la frecuencia deseada, de
personal especializado para dictar las capacitaciones requeridas sin que ello
signifigue tramites o costos adicionales al Centro de Soporte de Datos. Se
sugiere a la organizacion mantener actualizada la base de conocimientos

generada y ampliarla de ser posible.

4.1.2.3 PLAN DE EVALUACION DE DESEMPENO

La evaluacion de desempefio a mas de los resultados estadisticos que son
importantes para la organizacion, sirven de guia para los empleados en el
planteamiento de obijetivos, tal evaluacion debe realizarse con responsabilidad
y no ser una mera formalidad. Tiempo después de la evaluacion realizada se
pudo observar cierta mejoria en las personas que obtuvieron las evaluaciones
mas bajas; sin embargo, los que tuvieron una buena evaluacion, apenas se

mantuvieron o desmejoraron en su desempefo.

Es necesario ayudar a las personas con buenas y malas evaluaciones a
mejorar su desempefio, es este aspecto es importante el trabajo que pueda
realizar el area de recursos humanos. Para el plan de accion ejemplo del
Capitulo 3 cuyo objetivo es reducir el nUmero de atrasos a menos de 3 por
mes, es Util conocer que la persona del ejemplo vive en un extremo de la
ciudad y siempre por mas que lo intente va a llegar atrasada a los turnos de las

07:00, pero en cambio cumplira si se le asigna un turno de entrada mas tarde.
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En la Figura 4.2 se muestran los tiempos promedios de gestion de incidentes

luego de las mejoras introducidas a partir de los distintos planes desarrollados.

TIEMPO PROMEDIO DE GESTION

25

15
B Total
1
0-5 I
o T T T T T 1
1 2 3 4 5 6

Figura 4.2 Tiempos promedio de Gestién de Incidentes
Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar afibl20

En el mes de enero del afio 2011 se implementa el proceso de Gestion de
Incidentes, al mes de febrero se nota cierta mejoria en los tiempos de
resoluciéon de problemas; sin embargo para el mes de marzo se elevan los
tiempos de gestion de manera considerable. Luego de analizar las causas que
determinaron el crecimiento de los tiempos de gestion se detecta un
movimiento importante de personal. A partir del mes de abril se estabiliza el
servicio y se confirman mejoras en los tiempos de gestion en aproximadamente
un 25%. El seguimiento se lo realiza desde el mes de enero hasta el mes de
julio del afio 2011.

Este parametro esta establecido por el ente regulador CONATEL dentro de los
parametros de calidad para la provisidon del servicio de valor agregado de
Internet denominado “Tiempo promedio de reparacién de averias efectivas” y

cuyo objetivo es tiempos de reparacion menores o al menos igual a 24 horas.
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4.1.3 CATALOGO DE SERVICIOS

El Catalogo de Servicios de Negocio proporciona una referencia estratégica y
técnica clave dentro de la organizacién, ofreciendo una descripcion detallada
de todos los servicios que se prestan y los recursos asignados para ello. La
elaboracion del Catalogo de Servicios puede resultar una tarea compleja pues
es necesario alinear aspectos técnicos con politicas del negocio; sin embargo,

es un documento imprescindible puesto que:

Sirve de guia a los clientes a la hora de seleccionar un servicio que se

adapte a sus necesidades.
» Delimita las funciones y compromisos de la organizacion.
e Puede ser utilizado como herramienta de venta.

« Evita malentendidos entre los diferentes actores implicados en la

prestacion de servicios.

El primer paso consiste en recoger los registros existentes sobre los servicios

ofrecidos.

El siguiente punto consiste en trazar las lineas de servicio o familias principales
en las que éstos se van a agrupar. Generalmente, las familias de servicios

estan relacionadas con las areas funcionales en las que se desarrollan éstos.

Esto aporta una visibn de conjunto sobre los servicios que presta la
organizacioén, lo cual es un arma de doble filo. Si la estrategia es clara y se ha
puesto en practica con rigor a la hora de definir los servicios, de un solo vistazo
al Catalogo quedaran patentes los fines de la organizacion. Sin embargo, si ha
habido improvisacion también quedara al descubierto al no existir

denominadores comunes claros entre unos servicios y otros.

Una vez establecido el primer nivel, el de las familias, se van detallando los
servicios existentes en cada una de ellas, asi como los clientes que los han

contratado y la demanda prevista para cada servicio.
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En la Tabla 4.1se muestra la informacion tomada de registros y agrupada en
grandes servicios o familias que corresponden a los Servicios de Atencién
Telefénica y Atencion de Correos Electrénicos para los servicios de Datos Fijos

y Datos Mdviles.

Los principales beneficios de crear, mantener y utilizar un Catalogo de
Servicios se pueden resumir en que la relacion entre la organizacion y el cliente

gana en fluidez y solidez porque:

* Al poner por escrito de forma detallada los acuerdos alcanzados
(caracteristicas, plazos e hitos y entregables contratados para el

servicio), se evitan malentendidos y abusos por ambas partes.

» Al estar mejor informado sobre los recursos asociados a la prestacion de
un servicio, el cliente puede comprender de manera mas precisa los
costes asociados al mismo. Esto ayuda a incrementar su confianza
hacia la organizacion, algo crucial a la hora de renovar o ampliar el

contrato de prestacion servicios.

* Al poner por escrito los responsables de cada servicio, se evitan
situaciones de “vacio de poder” en las que el cliente no sabe a quién
acudir (OSIATIS).
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Tabla 4.1 Catalogo de Servicios de Negocio del Centro de &epde Datos
Elaborado por: Jaime Nolivos
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Tabla 4.1 Catalogo de Servicios de Negocio del Centro de &epie Datos

Elaborado por: Jaime Nolivos
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4.2 MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

El ciclo PDCA?: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act),
también conocido como ciclo de Deming en honor a su creador, Edwards
Deming, constituye la columna vertebral de todos los procesos de mejora

continua:

Planificar: definir los objetivos y los medios para conseguirlos.
» Hacer: implementar la vision preestablecida.

* Verificar: comprobar que se alcanzan los objetivos previstos con los

recursos asignados.

e Actuar: analizar y corregir las desviaciones detectadas asi como

proponer mejoras a los procesos utilizados.

Figura 4.3 Ciclo PDCA, Edwards Deming

En cierta medida todos y cada uno de los procesos de mejoramiento de la
calidad deben reproducir esa estructura asegurando que cada una de estas

fases se encuentra correctamente documentada.

Segun la Norma 1SO 9000:2005 (NORMA INTERNACIONAL ISO 9000, 2005)

la mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un

29 OSIATIS, ITILv3 Gestién de Servicios Thttp://itilv3.osiatis.esfitil.php.
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objetivo permanente de ésta. El objetivo de la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacciéon

de los clientes y de otras partes interesadas.
Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

a) El andlisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar

areas para la mejora,
b) El establecimiento de los objetivos para la mejora;
c) La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;
d) La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion;
e) Laimplementacion de la solucién seleccionada;

f) La medicién, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados
de la implementacion para determinar que se han alcanzado los

objetivos;
g) La formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La
informacion proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las
auditorias, y la revision del sistema de gestién de la calidad pueden, asimismo,

utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.

Las estrategias a seguir de un Call Center de Telecomunicaciones para la
mejora continua de la calidad con enfoque en la satisfaccion del cliente debe
cefirse a las acciones antes descritas, los pérrafos siguientes son una
descripcién de estas acciones y en su desarrollo se utilizan definiciones ITIL*
que son un conjunto de las mejores practicas de las Tecnologias de la

Informacion.

39 ITIL Information Technologies Infraestructure Liy
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4.2.1 DETERMINACION DE LA SITUACION ACTUAL

Segun definiciones de ITIL(OSIATIS), no se puede mejorar aquello que no se

conoce y no se puede llegar realmente a conocer aquello que no se puede

|3l

medir. Es indispensable que la organizacion TI°" defina una serie de métricas

gue permitan determinar si se han alcanzado los objetivos propuestos asi como

la calidad y rendimiento de los procesos y tareas involucrados.

Las “métricas” o “niveles de servicio” deben contemplar las “necesidades de los

clientes
1. Disponibilidad de soporte
2. Capacidad de respuesta del soporte
3. Oportunidad del soporte
4. Integridad del soporte
5. Afabilidad del soporte

Los niveles de servicio deben medir aspectos cualitativos y cuantitativos y

deben permitir evaluar el cumplimiento de los objetivos.

3L T| Tecnologias de la Informacion



B TEIETE DEFINICION NIVEL DE SERVICIO
DE LA CALIDAD

Disponibilidad de
soporte

Capacidad de
respuesta del
soporte

Oportunidad del
soporte

Integridad del
soporte

Afabilidad del
soporte

Grado en que el

cliente puede ponerse

en contacto con el
Centro de Soporte de
Datos

Grado en que el
Centro de Soporte de
Datos reacciona con
prontitud ante el
cliente.

Grado en que el

trabajo se realiza

dentro del marco
temporal establecido
por el cliente, dentro
del marco temporal
negociado 0 ambos.

Grado en que el
trabajo total se
completa.

Grado en que el
proveedor muestra
comportamientos y

modales profesionales
mientras trabaja con el
cliente.

*En menos de 10 segundos
** A diciembre del 2010

Encuesta de Satisfaccién
- Disponibilidad de
soporte

Numero de llamadas
que no obtienen linea

Encuesta de Satisfaccidn
- Capacidad de
respuesta del soporte

Llamadas Atendidas

Tasa de Abandono

Encuesta de Satisfaccion
- Oportunidad del
soporte

Tiempo Intermedio de
Espera (TIE)

Tiempo Medio de
Conversacidn (TMC)

Encuesta de Satisfaccion
- Integridad del soporte

Tiempo Medio de
Gestion de Incidentes

Encuesta de Satisfaccion
- Afabilidad del soporte

Monitoreo de llamada -
Calidad Emitida

cOue Mlde:‘

X
X

X
X
X

X
X
X

X
X

X

X

DESCRIPCION

Es la satisfaccion de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.

Es el numero de llamadas que se
no pueden obtener linea al
Centro de Soporte de Datos

Es la satisfaccion de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.

Mide el porcentaje de llamadas
contestadas en un lapso de
tiempo y sirve para identificar la
capacidad de respuesta del
servicio o la reaccion con
prontitud del proveedor al
cliente.

Es el porcentaje de llamadas
abandonadas o no contestadas
del nimero total de llamadas
ingresadas.

Es la satisfaccion de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.

Es el tiempo gue el cliente
permanece en espera mientras el
agente consulta en sus sistemas.

Tiempo promedio de duracion de
las llamadas.

Es la satisfaccion de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.
Tiempo promedio de duracion de
incidentes.

Es la satisfaccion de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.
Monitoreo de la atencidn
telefdnica en la que se evalda el
flujo de la llamada y la actitud del
ejecutivo.

Tabla 4.2Niveles de Servicio, definicién y situacién actual
Elaborado por: Jaime Nolivos
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SITUACION
ACTUAL

74%

Sin Datos

94% *

304 **
68,2%

Sin Datos

Sin Datos
72,2%
Sin Datos

85,6%

86% *=*

En la Tabla 4.2 se propone las “Caracteristicas de la Calidad” que deben ser

considerados para un Centro de Atencion Telefonica. La tabla considera la

mayoria de aspectos del modelo actual, solamente se los clasifica de manera

que representen una necesidad del cliente que debe ser cubierta.
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4.2.2 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS PARA LA MEJORA

El establecimiento de objetivos para la mejora enfocado en la satisfaccién del

cliente debe responder a la pregunta:

 ¢Los clientes estan satisfechos actualmente con los servicios que

reciben, o hay oportunidades para mejorar?

El andlisis de la informacion permite transformar a esta en “conocimiento”

orientado a determinar cuales son los aspectos susceptibles de mejora.
El principal objetivo del analisis es comprobar que:

e Se cumplen los Niveles de Servicio.

» Los servicios son eficientes.

e Se siguen los procedimientos preestablecidos.

* Los servicios cumplen los objetivos propuestos y dan soporte a la

estrategia de negocio.

Es de particular importancia analizar las tendencias pues estas nos permiten

prever a corto y medio plazo posibles problemas u oportunidades.



SIS NIVEL DE SERVICIO
DE LA CALIDAD
Encuesta de Satisfaccion

- Disponibilidad de
Disponibilidad de soporte

soporte
Numero de llamadas
que no obtienen linea
Encuesta de Satisfaccidn
- Capacidad de
respuesta del soporte
Capacidad de
respuestadel  Llamadas Atendidas
soporte

Tasa de Abandono

Encuesta de Satisfaccion
- Oportunidad del
soporte

Oportunidad del

soporte Tiempo Intermedio de
Espera (TIE)
Tiempo Medio de
Conversacidn (TMC)
Encuesta de Satisfaccion
Integridad del - Integridad del soporte
soporte
[ Tiempo Medio de
Gestion de Incidentes
Encuesta de Satisfaccion
- Afabilidad del soporte
Afabilidad del
soporte

Monitoreo de llamada -
Calidad Emitida

*Fn menns de 10 serundos

éQué Mide?

X
X
X
X
X
X
X
X
X
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DESCRIPCION SITUACION | 5 ey | FRECUENCIA
ACTUAL DE MEDICION

Es la satisfaccidn de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.

74%

Es el nimero de llamadas gque se
no pueden obtener linea al
Centro de Soporte de Datos

Sin Datos

Es la satisfaccion de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.

Mide el porcentaje de llamadas
contestadas en menos de 10
segundos.

Es el porcentaje de llamadas
abandonadas o no contestadas

94% *

3% £
del nimero total de llamadas

ingresadas.

Es la satisfaccion de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.

68,2%

Es el tiempo que el cliente
permanece en espera mientras el
agente consulta en sus sistemas.

Sin Datos

Tiempo promedio de duracion de ;

las llamadas. Sin Datos
Es la satisfaccidn de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.
Tiempo promedio de duracion de
incidentes.

Es la satisfaccidn de los clientes
por el servicio ofrecido y
calificada en base a Encuestas.

72,2%

Sin Datos

85,6%

Monitoreo de la atencion
telefdnica en la que se evalda el
flujo de la llamada y la actitud del
ejecutivo.

BR% **

90%

2,5%

95%

6%

Tabla 4.3Métricas y Objetivos del Centro de Soporte de Datos
Elaborado por: Jaime Nolivos

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Los objetivos planteados corresponden al equivalente en porcentaje de los

valores obtenidos en el Capitulo 3 en la determinacion del indice de

satisfaccion del cliente.

4.2.3 PLANTEAMIENTO DE SOLUCIONES

Un analisis cuidadoso en base a las mediciones seleccionadas pone al

descubierto las brechas entre el desempefio real y el deseado. Una vez

halladas las causas originales de la brechas de desempefio es necesario

aplicar un pensamiento analitico y creativo para generar una larga lista de

ideas sobre mejoras.
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Durante el desarrollo de esta tesis ya se han planteado algunas soluciones

posibles.

4.2.4 EVALUACION DE SOLUCIONES

Una mejora propuesta no siempre implica una mejora real. Incluso tras
exhaustivos procesos de analisis y planificacion de las posibles mejoras se han
podido obviar aspectos criticos o imponderables que pueden afectar
negativamente a los servicios y procesos. Las ideas que no son justificables, en
las que los beneficios no superan a los costos, se reflejan en un nuevo analisis

de las mejoras.

4.2.5 ACCIONES CORRECTIVAS

Todo este complejo proceso de Mejora Continua seria poco mas que una
pérdida de tiempo y dinero sino aseguramos que las medidas correctivas

propuestas son correctamente implementadas.

Es conveniente establecer un calendario realista para la implementacion de
dichas mejoras. No es siempre la mejor solucion poner en marcha

simultdneamente todas las mejoras propuestas.

Es imprescindible establecer prioridades que respondan a las prioridades del
negocio en términos de su estrategia y vision. Una vez hecho esto las mejores
propuestas han de pasar por la fase de Disefio (desarrollo) y Transicion
(despliegue) para su despliegue, antes de incorporarse a la decisiva fase de
Operacion.

Durante todo este proceso es indispensable seguir midiendo y analizando para
asegurar que no han cambiado las necesidades o estrategia de negocio y
asegurar que todos los agentes implicados estan correctamente informados y
han sido capacitados para afrontar los cambios previstos.
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4.2.6 MEDICION, VERIFICACION, ANALISIS Y EVALUACION DE
RESULTADOS

Es indispensable disponer de metodologias y herramientas que permitan
valorar las mejoras introducidas y comparar el “estado de situacion” antes y
después de la introduccién de los cambios.

Es imposible enumerar todas las herramientas y metodologias disponibles sin
embargo el “analisis de diferencias para resaltar las prioridades para la mejora”

ha sido muy util durante el desarrollo de la presente tesis.

En la tabla siguiente se pueden apreciar los niveles de servicio antes definidos,
estructuradas en un diagrama que nos permitiran determinar en un vistazo la
situacion actual, el valor objetivo de la medicion, el desempefio alcanzado a lo
largo del afio, la tendencia, el objetivo de la mejora continua, las areas para la

mejora y los planes de accién que aplican.
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4.2.7 FORMALIZACION DE CAMBIOS

Si los resultados son los deseados debe evaluarse si éste ha de ser
implementado aisladamente o dentro de un paquete de cambios, esto tiene

algunas ventajas:
» Se optimizan los recursos necesarios
» Se evitan posibles incompatibilidades entre diferentes cambios.

Antes de proceder al cierre del cambio, es necesario verificar que ha sido
positivo para el servicio, ya porgue el nivel de calidad se ha visto aumentado o
porque contribuye a mejorar la productividad de la organizacion. Los aspectos

fundamentales a tener en cuenta son:
* ¢Se cumplieron los objetivos previstos?
» ¢ Provoco el cambio problemas o interrupciones imprevistas del servicio?
* ¢ Cuél ha sido la percepcion de los clientes respecto al cambio?

Si la evaluaciéon final determina que el proceso y los resultados han sido

satisfactorios, se procederd al cierre y entrega de informes de los mismos.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

El enfoque en la satisfaccion del cliente, parte con la identificacion de las
necesidades del cliente, denominadas requisitos del cliente acerca del servicio.
Los requisitos del servicio del Call Center son la disponibilidad, capacidad de
respuesta, oportunidad, integridad y afabilidad del servicio. Los cuatro primeros
son atributos de la calidad y el dltimo un atributo de actitud. De calidad porque
expresan las necesidades o0 expectativas de los clientes. De actitud porque
forman parte del comportamiento de las personas que atiende el servicio. Los

clientes esperan que se satisfagan sus necesidades con un buen trato.

El siguiente paso para el enfoque en la satisfaccion del cliente es evaluar si se
satisfacen o no sus necesidades. La forma de evaluar en el Call Center es con
la utilizacion de indicadores que reflejan los requisitos del cliente, tales
indicadores se denominan niveles de cumplimiento de servicio. Los niveles de
servicio miden la cantidad y la cualidad del servicio. La primera se lo hace
mediante herramientas estadisticas propias del Call Center y la segunda
mediante la percepcion que tienen los clientes acerca del servicio que se capta

a través de encuestas de satisfaccion.

La percepcion es ¢como interpreta el cliente el servicio?, este aspecto nos
acerca a una realidad mas exacta de sus necesidades y expectativas. Se
pueden establecer niveles de servicio con objetivos muy altos, pero si estos no
son debidamente retroalimentados con la percepcion se puede estar trabajando

diagonalmente opuesto a lo que el cliente considera un servicio de calidad.

El cliente del Call Center del Centro de Soporte de Datos de Movistar esta
siendo muy buen atendido segun las herramientas estadisticas pero al
consultarle al cliente acerca de su percepcidon hay muchas cosas que se
pueden mejorar. Al indagar acerca de esas cosas que se pueden mejorar y que
proporcionarian mayor satisfaccion, el cliente solicita mejorar el tiempo de la

gestion de incidentes o lo que es lo mismo la oportunidad de soporte.
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En base a las conclusiones anteriores, es posible indicar que se cumple la
primera hipotesis de trabajo planteada. Es decir, determinar las necesidades y
percepciones de los clientes y evaluar si se satisfacen o no dichas necesidades

permite identificar las prioridades para la mejora.

El Call Center dispone de elementos claves para alcanzar la satisfaccion del
cliente denominados factores criticos de éxito del funcionamiento que son: la
Operacién, Calidad del Servicio, Talento Humano, Tecnologia y Espacio Fisico.
Cualquier plan o accién que afecte su alcance puede considerarse estratégico
y su determinacion constituye la primera accion estratégica establecida en el

desarrollo de esta tesis.

Para mejorar el tiempo de la gestidon de incidentes, el estudio de las actividades
y flujos de las operaciones del Centro de Soporte de Datos y con el apoyo de
herramientas como ITIL se determina el proceso de “Gestidn de Incidentes”
como parte del plan de mejoramiento de las operaciones. En el mes de enero
del afio 2011, se implementa el proceso de “Gestidén de Incidentes”, se aprecia
desde entonces una mejora sustancial en la eficiencia de los tiempos de
respuesta en la solucion de problemas. Es factible entonces indicar que
documentar las actividades importantes del servicio e identificar el impacto de
cada actividad permite establecer estrategias mas eficientes de las

operaciones.

El plan de capacitacion del personal también enfocado en mejorar la
apreciacion sobre la “oportunidad del servicio” tiene mucho que ver con la
mejora de la eficiencia de los tiempos de respuesta en la soluciéon de
problemas. Los niveles de servicio, a lo largo de todo el afio, tienen una
tendencia positiva hacia la mejora, dicha tendencia no es fruto de la
improvisacion; sino al contrario, un trabajo constante de capacitacion y
experiencia acumulada por el personal. Se puede indicar positivamente que
identificar la capacitacion y el desarrollo necesarios asegura que los empleados
tengan el conocimiento y las aptitudes requeridas para cumplir con sus tareas y
mejorar su desempefio. La capacitacion y la experiencia obtenida en el Centro
de Soporte de Datos, no solo ha sido provechoso para la organizacion, sino

principalmente para los empleados quienes han visto mejorar sus
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oportunidades tanto en nuevos proyectos de la misma organizacidn como

también en otras empresas.

Parte del Talento Humano y desarrollado en esta Tesis es el “andlisis de
puestos” que va mas alla que una actualizacién de la “descripcién de cargos”
ya existente. El realizar un cuestionario de analisis de puestos que debe ser
llenado por los empleados ayuda al personal a comprender sus funciones,
responsabilidades y relaciones con personal de otras &reas u organizaciones
externas. Aclara los procesos de toma de decisiones por parte de los mandos
medios y direccion. Compromete también a cada uno con la organizacion y con
los clientes. También compromete a la organizacion con la mejora de las
condiciones de trabajo para los empleados. Finalmente al realizar un analisis
de puestos, determinar sus requerimientos, deberes y responsabilidades

especificas también evita la duplicidad de tareas entre puestos.

La calidad de servicio, se basa en la medicion, andlisis y mejora de los niveles
de servicio en base a las situaciones cambiantes de las necesidades y
expectativas de los clientes. En la practica en el Centro de Soporte de Datos de
Movistar los niveles de servicio tales como “porcentaje de Illamadas
contestadas en menos de 10 segundos” y “tasa de abandono”, que miden las
caracteristicas “capacidad de respuesta’ y “disponibilidad del servicio” se
mantienen sobre los niveles objetivos. Otro nivel de servicio, la “calidad
emitida” que mide la caracteristica “afabilidad del servicio” se cumple por

debajo del objetivo.

Cuando se consulta al cliente del Centro de Soporte de Datos sobre que
considera mas importante, él responde que la “oportunidad de soporte”.
Cuando se consulta sobre lo que mas satisface sus necesidades, responde que
la “afabilidad del personal’. En base a estos resultados se observa que las

caracteristicas mejor atendidas son las menos valoradas por los clientes.

La “calidad emitida” incluye aspectos relacionados con la “afabilidad del
servicio”, ésta caracteristica es bien valorada por los clientes en cuanto a
importancia y satisfaccion. Sin embargo, y a pesar que los clientes estan

satisfechos con el cumplimiento de esta caracteristica, el “nivel de servicio” no
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cumple con su objetivo. Esta inconsistencia nos puede dar pistas que es
necesario realizar ajustes en los parametros de evaluacion de “calidad emitida”
o “monitoreo de la llamada”. Se puede indicar que las caracteristicas del
servicio menos relevantes estan bien satisfechas y las caracteristicas mas

importantes estan medianamente o poco satisfechas.

Estas caracteristicas pueden ser controladas con el seguimiento que se realice
al indice de satisfaccion del cliente que mide la percepcién acerca del servicio y

las herramientas estadisticas del area que miden el desemperio del servicio.

Finalmente para la estrategia seleccionada por el Centro de Soporte de Datos
gue corresponde a la “Diferenciacion del Servicio”, se evidencia durante el
desarrollo de la presente tesis que tanto la misibn como las actividades
desarrolladas por la organizacion tienen concordancia y cumplen con sus
objetivos, los ajustes que se deben realizar son controlables y responden mas
a una situacion cambiante producto de la misma estrategia de diferenciacion en

la que desea permanecer y ser lider.

Al aplicar un esquema similar a lo desarrollado en esta Tesis en el Contact
Center del Sistema Nacional de Nivelacion y Admision del SENESCYT “SNNA”,
se obtienen resultados similares, en los niveles de servicio se aprecia una
tendencia positiva hacia la mejora y la satisfaccion en general de los aspirantes
que solicitan soporte se mantiene sobre los niveles de satisfaccion deseados.
Las diferencias encontradas entre proyectos basicamente hacen referencia a la
informacion que se maneja y la capacidad de reaccion. Mientras en el Centro
de Soporte de Datos, se pueden esperar resultados y ejecutar acciones en
medianos plazos, en el SNNA la ejecucion de acciones de mejora deben
realizarse en el instante mismo que se detectan, esto debido a la naturaleza de
ambos proyectos. Mientras el primero es un proyecto de larga duracién, el
segundo es un proyecto periddico de corta duracion. Entre las similitudes
encontradas se puede indicar que se aplican los mismos factores criticos de
éxito y los requisitos de los clientes tal como estan planteados, son los mismos.
Se concluye que el presente trabajo puede ser aplicado en otras

organizaciones.
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6.2 RECOMENDACIONES

Recomendaciones Generales

En el capitulo 3, se determina un indice de satisfaccién del cliente, el mismo
que considera parametros de calidad del servicio. Se recomienda mantener
actualizado y vigilado dicho indicador y controlar el cumplimiento de los

objetivos de mejora continua que de este derivan.

Se recomienda ademas a la organizaciéon publicar a la vista de todos,
empleados y clientes, el grado de cumplimiento de los requisitos del cliente y
los objetivos de mejora. De esta forma se declara la importancia que tiene el

cliente para la organizacion.

La encuesta de satisfaccion desarrollada en esta tesis y enviada a las
direcciones de correo electronico de cada uno de los clientes, obtuvo una baja
respuesta. Para aumentar su niumero, en un plazo de una semana, se volvié a
enviar la encuesta. Aln asi no se obtuvo la respuesta deseada. Se recomienda
para aumentar la respuesta de los clientes a las encuestas de satisfaccion

combinar el envio de correos con llamada telefénica.

Otra opcion de bajo costo y que genera una mejor respuesta es el manejo de
formularios en linea, una opcién disponible facil de usar es la de la aplicacion
de formularios de Google Docs disponible en Internet. El disefio de formularios
permite afadir todas las preguntas y opciones deseadas para ser ingresadas
en una pagina web que puede ser publicada permanentemente en el portal de
la empresa o utilizar invitaciones individuales por correo electronico. Las
respuestas de los clientes pueden ser también revisadas en linea sin necesidad

de ningun tipo adicional de procesamiento de datos.

Finalmente y con el mismo objetivo para medir la percepcion del clientes se
puede adjuntar en cada notificacion (que el area actualmente envia a los
clientes) la direccion web en la que se encuentra publicado el formulario. Se
puede solicitar al cliente que ingrese el niamero de ticket asignado en el
formulario para relacionar la incidencia con la percepcion del cliente sobre el

manejo de esa falla en particular.
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Otra recomendacion importante es que la empresa tome en cuenta que los
niveles de servicio son una medida de cumplimiento de los requisitos de los
clientes y la “Atencion Telefonica” el principal producto o servicio que ofrece el
Call Center; por tanto, los niveles de cumplimiento de servicio deben ser
medidos durante la llamada misma, otras medidas pueden servir como
indicadores de apoyo, esta sugerencia es Uutil para evitar contar con un

sinnimero de indicadores innecesarios.

Aspectos importantes con el objetivo de mejorar los tiempos de gestion son
eliminar las fuentes de distraccion; debe considerarse que una fuente
importante de distraccidbn constituyen otras actividades del trabajo que se
realizan durante la atencién telefénica como por ejemplo revisar y responder
solicitudes recibidas por email, revisar alarmas de monitoreo, realizacion de
informes, etc. Se debe prever y proporcionar el tiempo suficiente para que el

personal realice estas actividades finalizada la atencién telefénica.

Muchas solicitudes de soporte son reiterativas y faciles de resolver ademas
existen manuales con la descripcion de los problemas y sus soluciones. Para
cerrar el circulo hace falta una etapa de educacion al cliente en la que el mismo
participe en la solucion del problema. No quiere decir que el cliente tenga que
resolver sus propios problemas; al contrario, que el cliente tenga todas las
facilidades posibles para sentirse mejor atendido. Se puede colocar en el portal
de la empresa las soluciones a problemas frecuentes, manuales paso a paso
con fotografias de equipos y diagramas para que el cliente pueda ver lo que el

personal telefonicamente le esta indicando.

La evolucion logica del Call Center es el Contact Center. La infraestructura
actual permite recibir llamadas telefénicas y correos electrénicos, para poseer
un Contact Center (Centro de Contacto) se deberia montar un portal web, un
portal de reclamos y un portal en linea tal como el chat, podria también recibir
mensajes moviles de celulares y manejar la informacién a través de redes
sociales. El limitante no es la infraestructura y en su concepcion el Contact
Center es similar al Call Center. La experiencia actual de la empresa y su
infraestructura tecnoldgica le permite sortear cualquier obstaculo que

encuentre.
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Recomendaciones especificas para la empresa

No es suficiente establecer un nivel de satisfaccion del servicio, que poco o
nada representa para el cliente, los indicadores deben explicar sobre que
caracteristicas del servicio se estan evaluando y en lo posible deben ser
comunes para todos los servicios de atencion al cliente ofrecidos por la

empresa.

Movistar Ecuador tiene una vision y principios de actuacién practicos, debe ser
su preocupacion fomentarlos a través de todas sus areas, en mas de una
ocasion es posible que sea necesario recurrir a ellos. Un caso extremo pero
comun en el area es recibir llamadas de clientes disgustados con el servicio de
navegacion movil y dispuestos a finalizar sus contratos ya que por
desconocimiento e incluso ofrecimientos mal realizados desean navegar en
Internet a altas velocidades en lugares donde el servicio no se ofrece,
respondiendo a los principios de actuacion de honestidad y confianza la
respuesta de los agentes es clara frente a esta situacion, dar a conocer a los

clientes la cobertura del servicio de navegacion movil.
Recomendaciones especificas para el area

El andlisis de problemas busca identificar las causas de fallas o errores
frecuentes y eliminar los problemas desde su origen, antes que estos ocurran.
El analisis de problemas no es una actividad claramente definida en el Centro
de Soporte de Datos. Se recomienda definir el proceso con las areas

involucradas.

El analisis de problemas parte de la informacion registrada por los agentes del
servicio, por ello la importancia que estos registros sean claros. Para asegurar
un buen registro es necesario capacitar al personal y también que el personal
encargado del andlisis retroalimente el sistema de registros, creando o
actualizando las categorias necesarias que facilite el registro de los agentes.

Posterior al analisis de problemas, la informacion obtenida debe ser entregada
al personal o area respectiva y darle el seguimiento necesario hasta comprobar

que las causas de las fallas o errores frecuentes han sido solucionadas.
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El andlisis de problemas tiene dos objetivos: el primero, eliminar las causas que
pueden estar generando malestar entre los clientes. Segundo, al eliminar las
fallas o errores frecuentes, el personal de servicio al cliente puede dedicarse a

otras actividades de mayor utilidad para el area.

Otra recomendacion para garantizar la satisfaccion del cliente, es dar énfasis a
sus reclamos. Actualmente los reclamos recibidos son registrados a través de
un sistema de trouble tickets y conocidos por el personal de soporte, y solo si
ellos deciden darle la importancia del caso son difundidos a través de la
organizacion. Se deberia establecer un canal directo entre el cliente y la
direccién de la organizacion; se lo puede hacer, con un portal de reclamos en la
pagina web de la empresa, a tal portal deben tener acceso toda la organizacién
y deben poder visualizar el reclamo, la solucién dada, el tiempo de gestion de

la solucién, etc.

La continua promocion o rotacién de empleados no ha sido obstaculo para el
buen funcionamiento del Call Center del Centro de Soporte de Datos, al
contrario con un esquema de capacitacion continua se ha fortalecido al area
como una buena escuela y referente para empresas del sector. Sin embargo se
recomienda que la empresa analice con mayor detenimiento el motivo de la

rotacion para manejar niveles saludables del mismo.
Recomendaciones para futuros tesarios

ITIL recoge las mejores practicas de tecnologia, incluso en su literatura existe
un apartado dedicado a los Centros de Servicios, cuando se plante6 esta Tesis
no se tomaron en cuenta dichas practicas; sin embargo, durante el desarrollo
fue necesario introducir algunos conceptos de ITIL, principalmente durante el
plan de mejoramiento de las operaciones. Se recomienda a los futuros tesarios,
replantear las estrategias del Call Center de Telecomunicaciones basado en
procesos ITIL.

Se puede plantear a la empresa las diferencias que existen entre el actual Call
Center y el Contact Center y como salvar dichas diferencias para que el Centro

de Soporte de Datos no esté limitado a la atencidon telefonica sino que
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evolucione a otros medios electronicos de comunicacion como el chat, correo

electrénico, redes sociales, etc.

Por la existencia abundante de literatura respecto a la infraestructura fisica y la
tecnologia de Call Center no se consideraron estos factores criticos de éxito en
la elaboracion de esta tesis pero valdria la pena que los futuros tesarios lo
consideren en beneficio que el Call Center del Centro de Soporte de Datos de

Movistar cuente con una visidn completa del éxito.
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GLOSARIO

Agente , aquellas personas que contestan o emiten llamadas en un centro de
llamadas telefonicas. Se encargan no solo de contestar las llamadas, también

tienen la capacidad de asesorar y atender cualquier necesidad de los usuarios.

Amabilidad , actitud positiva, cortés y paciente de una persona hacia el

usuario/cliente.

Calidad, es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Calidad en el servicio , es el proceso de cambio que compromete a toda la
organizacion alrededor de valores, actitudes y comportamientos a favor de los

clientes de nuestro negocio.

Call Center, nombre en inglés para el Centro de Atencion de Llamadas
Telefénicas: una empresa, plataforma o departamento provisto de personal
especializado y distintos medios tecnolégicos para realizar camparfas

telefénicas, de emisién o recepcién, de caracter comercial o informativo.

Capacitacion , toda actividad que se realiza en una determinada organizacion
respondiendo a sus propias necesidades, tendiendo a provocar un cambio

positivo en la actitud mental, los conocimientos y habilidades de su personal.

Centro de Soporte de Datos (CSD), responsable directo de la gestion de

incidentes, centro de contacto de la organizacion. Primera linea de soporte.
Cliente , organizacion o persona que recibe un producto.

Desviacion estandar , se define como la raiz cuadrada de la varianza. Junto
con este valor, la desviacion tipica es una medida (cuadratica) que informa de
la media de distancias que tienen los datos respecto de su media aritmética,

expresada en las mismas unidades que la variable.
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Disponibilidad , forma en que una persona esta presta a solucionar, ayudar o

guiar a resolver una situacién al usuario/cliente.

Distribuidor automatico de llamadas (Automatic call distributor, ACD) ,
dispositivo programable que responde llamadas automaticamente, pone
llamadas en la cola, distribuye llamadas entre los agentes, reproduce mensajes
de demora a los clientes y provee informes de tiempo real e histéricos sobre
estas actividades. Puede ser un sistema autbnomo o una capacidad
incorporada en una central telefonica (CO), una red o una central privada
(PBX).

Escalado funcional, cuando se requiere el apoyo de un especialista de mas

alto nivel para resolver la incidencia.

Escalado jerarquico, debemos acudir a un responsable de mayor autoridad
para tomar decisiones que se escapan de las atribuciones asignadas a ese
nivel, como, por ejemplo, asignar mas recursos para la resolucion de un

incidente especifico.

Factores criticos de éxito, aquellas capacidades clave de la empresa
confirmadas por la experiencia como de particular importancia para el éxito

competitivo en la industria o sector considerado.

Impacto. Determina la importancia de la incidencia dependiendo de como ésta

afecta a los procesos de negocio y/o del numero de usuarios afectados.

Incidente. Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un
servicio y que causa, 0 puede causar, una interrupcion o una reduccion de

calidad del mismo.

indice de satisfaccion del cliente, expresa el grado de satisfaccion del cliente

en relacion con el servicio ofrecido por la compafiia.

Indicador , valor que se obtiene comparando dos datos, loégicamente
relacionados, referentes al comportamiento de una actividad o proceso, dentro

de un periodo de tiempo especifico.
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Insourcing , proveedor de servicios interno, cuando la compaiiia cuenta con su

propia infraestructura de servicio.

IVR (Interactive Voice Response - Sistema de Respue sta Interactivo) ,
sistema cuya labor es sustituir el trabajo de los agentes por medio de una
interfaz automatica, basada en grabaciones, y cuya interaccion con quien llama

se da mediante el teclado del teléfono.

Monitoreo , es la préctica de escuchar las llamadas telefonicas de los agentes
(grabadas, o en tiempo real), para evaluar la calidad —segun protocolos

establecidos- con que se maneja cada conversacion.

Nivel de servicio , es el porcentaje de llamadas entrantes que se contestan
dentro de un umbral especificado: el X% de llamadas contestadas en Y

segundos.
SLA. Nivel de acuerdo de servicio

Offshoring , cuando el proveedor de servicios cuenta con su infraestructura en

el extranjero.

Outsourcing, sindnimo en inglés de subcontrataciéon que se define como la
gestion o ejecucion permanente de una funcion empresarial por un proveedor
externo de servicios. La empresa sub-contratante deberd transferir parte del
control administrativo y operacional a la empresa sub-contratada, de modo que
ésta pueda realizar su trabajo apartada de la relacion normal de la empresa
sub-contratante y sus clientes. La subcontratacion también implica un
considerable grado de intercambio bidireccional de informacién, coordinacion y

confianza.

Proceso, cualquier actividad o grupo de actividades en las que se transforman

uno 0 mas insumos para obtener uno 0 mas productos para los clientes.

Rapidez, agilidad con la que se resuelve, guia o0 ayuda a resolver una situacion

al usuario/cliente.
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Satisfaccion del cliente , Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Servicio, es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es

intangible.

Troncal Telefénica , es un enlace que interconecta las llamadas externas de
una central telefénica, concentrando y unificando varias comunicaciones
simultadneas en una sola sefal para un transporte y transmision a distancia mas
eficiente (generalmente digital) y poder establecer comunicaciones con otra

central o una red entera de ellas.

Urgencia, Depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente para la

resolucién de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.
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ANEXOS
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ANEXO 1: ESQUEMA DE ATENCION TELEFONICA.

ANEXO 1.A: EJEMPLO DE ESQUEMA DE CONTESTACION
TELEFONICA PARA EL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS.

ANEXO 1.B: EJEMPLO DE ESQUEMA DE LLAMADA TELEFONICA
SALIENTE, DESDE EL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS.
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ANEXO 1.A: EJEMPLO DE ESQUEMA DE CONTESTACION TELEFONICA
PARA EL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS.

Saludo:

CSD: Buenos dias/tardes/noches bienvenido al Centro de Soporte de Datos de
Movistar, NOMBRE COMPLETO le saluda, ¢,con quién tengo el gusto?

Cliente: Le saluda NOMBRE DEL CLIENTE
Realiza preguntas clave:

CSD: Estimado NOMBRE DEL CLIENTE (Tratar al cliente por su nombre

completo o por su apellido), ¢en qué puedo ayudarlo?
Cliente: Cliente explica su problema

CSD: Me indica su numero de linea (Para clientes de Internet o Datos: nombre

de la empresa 0 agencia con el inconveniente)

Cliente: Cliente entrega su numero de linea

Satisfacer o exceder la necesidad del cliente:

CSD: Estimado NOMBRE DEL CLIENTE permitame revisar sus datos
CSD: Verifico que lo que debemos hacer es...

Asegurarse de satisfacer la necesidad del cliente y cerrar la llamada:
CSD: ¢ Alguna solicitud adicional en que pueda ayudarle?

Cliente: Cliente inicia su siguiente requerimiento o finaliza la llamada.

CSD: Estimado NOMBRE DEL CLIENTE ha sido un gusto poderlo atender

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 1.B: EJEMPLO DE ESQUEMA DE LLAMADA TELEFONICA
SALIENTE, DESDE EL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS.

Saludo:

CSD: Buenos dias/tardes/noches le saluda NOMBRE COMPLETO del Centro
de Soporte de Datos de Movistar, por favor con NOMBRE DEL CLIENTE

Cliente: Responde saludo
Realiza preguntas clave:

CSD: Estimado NOMBRE DEL CLIENTE (Tratar al cliente por su nombre

completo o por su apellido), el motivo de nuestra llamada es (explicar)
Cliente: Cliente confirma informacion

Satisfacer o exceder la necesidad del cliente:

CSD: Verifico que lo que debemos hacer es...

Asegurarse de satisfacer la necesidad del cliente y cerrar la llamada:
CSD: ¢ Alguna solicitud adicional en que pueda ayudarle?

Cliente: Cliente inicia su siguiente requerimiento o finaliza la llamada.

CSD: Ha sido un gusto poderlo atender

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 2: TALENTO HUMANGO.

ANEXO 2.A: INVENTARIO DE TALENTO HUMANGO.

ANEXO 2.B: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA
DESARROLLAR LAS DESCRIPCIONES DE ESTOS.

ANEXO 2.C: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA EL
CENTRO DE SOPORTE DE DATOS.

ANEXO 2.D: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA
CARGO DE AGENTE DE SERVICIO AL CLIENTE.

ANEXO 2.E: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA
CARGO DE COORDINADOR.

ANEXO 2.F: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA
CARGO DE CAPACITADOR.

ANEXO 2.G: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA
CARGO DE MONITOR.



ANEXO 2.A: INVENTARIO DE TALENTO HUMANGO.

CENTRO DE SOPORTE DE DATOS

150

'DATOS PERSONALES.

ID_EMPRESA |APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE 1 NOMBRE 2 ID_PERSONAL F_NACIMIENTO EDAD SEXO NACIONALIDAD CIU_NACIMIENTO

EST_CIVIL_HUOS DIRECCION DOMICILIO SECTOR CIUDAD TELF_PART

TIPO DE
CELULAR __ TELF_ADICIONAL E-MAIL SANGRE ENFERMEDADES ALERGIAS

XXX03528 | APELLIDO1 [APELLIDO2 |NOMBREL |NOMBRE2 | 1 [Xx__ M Jecuatoriana__Jauito 0 XX oo [xxcxxQuito(02) v [(09) xoooxonx [es@nomailcom
XXX02509 | APELLIDO1 |APELLIDO2 |NOMBREL |[NOMBRE2 | 1 [Xx__[F_[ecuatoriana__[auito X XX xoocx oo Quito[(02) oo [(09) xoooxonx es@nomailcom
XXX03519 | APELLIDO1 |APELLIDO2 |NOMBREL |[NOMBRE2 | 1 [Xx__ [ [ecuatoriana__[auito X XX oo oo Quito(02) xooxoe[(09) xoooxonx eo@nomailcom
003520 _[APELLIDOT [APELIDO? [NOMBREL [NOMBRE2 | 1 X< __[F_[ecuatoriana__[auito X XX oo oo Quito[(02) oo [(09) xoooxonx es@nomailcom
[x003185__ [APELUDOT [APELIDO2 [NOMBREL [NOMBRE2 | 1 [Xx__[M__[ecuatoriana__[auito X XX oo oo Quito[(02) oo [(09) xoooxonx e@nomailcom

'DATOS LABORALES FORMACION ACADEMICA OTROS.
cursosy  omas

aano GRESO__F SAIDA_ACTIVO GRUPO_CC LOCAL SEDE. CIUDAD TELF LABORAL EMAILEMPRESA SUPERVISOR ___ EMPRESA NRoRoL wve o Uvensioan ommos TiTuLs  seMimARI0s ACTVDADEs |ioain AnBoR Loasct. LGN RED
Coordinador__[aajmm/asaa o Josos oo Jauio egesado aster : ing Electrnica oA ser el
Supenisar mm/asaa o TJostos oo Jauie - [radusdoing Sistemas
ng.Soporie i [oc/mm/asas o Tostos xoron Jaure (radusco edesdeint A frorwer
ing.SogortezJoo/mm/aan o Josto oo Jaureo (Grauzoo lcona
ing.Sogortenz_[oa/mm/asn o Joator oo Jauito ciaduado ng. EEr—

1 [ I [

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 2.B: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA
DESARROLLAR LAS DESCRIPCIONES DE ESTOS.*?

NOMBRE TITULO DEL PUESTO
DEPARTAMENTO NUMERO DEL PUESTO
NOMBREDELSUPERVISOR____ PUESTO DEL SUPERVISOR

CUESTIONARIO DE TRABAJO
COMPANIA MANUFACTURERA GENESIS

1.

Descripeion especifica de funciones y responsabilidades del puesto: Mencione breve-
mente, con sus propias palabras, cudles son sus funciones y respensabilidades principales. Si
usted es responsable de llenar informes o archivos, también llene la seccion 8.

Calificaciones especiales: Liste cualesquiera licencias, permisos, certificaciones, etc., que se
requieran para desempenar las funciones y responsabilidades asignadas a su puesto.

Equipo: Liste cualesquiera equipos, maquinas o herramientas (p. ej., maquina de escribir, calcu-
ladora, vehiculos de motor, tornos, computadora, taladros, etc.) que opera normalmente como
parte de las responsabilidades de su posicion.

MAQUINA PROMEDIO DE HORAS POR SEMANA

Funciones y responsabilidades regulares: En términos generales, describa las actividades
y funciones que regularmente realiza. Por favor, mencionelos en orden descendente de impor-
tancia e indique el porcentaje de tiempo gue dedica a ellos mensualmente. Liste tantas funcio-
nes y responsabilidades como sea posible y utilice hojas adicionales si fuera necesario.

Relaciones: ;Su puesto requiere establecer relaciones y contactos con el personal de otros de-
partamentos internos, o con companias u organizaciones externas? Si es asi, por favor, defina
las responsabilidades que necesitan los contactos y con qué frecuencia.

Supervision: ;Su puesto tiene responsabilidades de supervisién? ( ) Si{ ) No. Si contesto que
si, por favor llene el cuestionario complementario de descripcion de puestos para supervisores,
v adjtintelo a esta forma. Si usted es responsable por el trabajo de otros, perc no los supervisa
directamente, por favor especifique.

Toma de decisiones: Por fayor, explique las decisiones que usted toma mientras realiza los
funciones regulares de su trabajo.

%2 DESSLER, Gary; Varela, Ricardadministraciéon de Recursos HumanEsfoque latinoamericano,
Pearson Educacion de México, México, segunda adipiég. 31-32, 2004.
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10.

11.

12.

a) ¢Cudl seria el resultado probable de su toma de declslones por ]unc:to{s) o decision{es} equi-
vocado(s), o b) por acciones impropias?

Responsabilidad de informes y registros: Liste los informes y archivos que necasna prepa-
rar o mantener. Mencione, en general, a quién se destina el mforme. -

a) INFORME SE DESTINA A

b) ARCHIVOS QUE SE MANTIENEN

Frecuencia de la supervisién: ;Con cuanta frecuencia debe entrevistarse con su supervisor u
otro personal para tomar decisiones o determinar el curso de accién adecuado?

{ ) Con frecuencia { ) S¢lo ocasionalmente { ) Muy rara vez { ) Nunca

Condiciones de trabajo: Por favor describa las condiciones en las que trabaja (en interior, en
exterior, en area con aire acondicionado, etc ). Aseguirese de sefalar cualquier condicion de tra-
bajo desagradable o inusual. L

Requerimientos de trabajo: Por favor, indique los requerimientos minimos gue usted cree
necesitar para desempefiar su puesto en forma satisfactoria.

a) Educacion:
Escolaridad minima
Numero de afios
Especializacion o profesional

- b) Experiencia:

Tipo
Numero de afos

c) Capacitacion especial:
TIPO NUMERO DE ANOS

d) Aptitudes especiales:
~ Mecanografia : p.p.m. Taquigrafia p.p.m.
Otras

Informacion adicional: Por favor, proporcione informacién adicional que no esté incluida en
alguno de los apartados anteriores, y que usted consideraria importante en la descnpcnén de su
puesto.

FIRMA DEL EMPLEADO_ FECHA
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ANEXO 2.C: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA EL
CENTRO DE SOPORTE DE DATOS.

CUESTIONARIO DE TRABAJO

NOMBRE: FECHA:
DEPARTAMENTO:

TITULO DEL PUESTO:

NOMBRE DEL SUPERVISOR: PUESTO DEL SUPERVISOR:
1 Descripcidn especifica de funciones y responsatildes del puesto

Mencione brevemente, con sus propias palabras|escs@dn sus funciones y responsabilidades
principales? Si usted es responsable de llenami&® o archivos, también llene la seccion 8.

2 Calificaciones especiales
Liste licencias, permisos, certificaciones, etag ge requieran para desempefiar las funciones y
responsabilidades asignadas a su puesto.

3 Equipo
Liste equipos, maquinas o dispositivos (ej., PElylar, proyector, etc.) que opera normalmente
como parte de las responsabilidades de su posicion.

Promedio Promedio

Ne EQUIPO de uso por Ne EQUIPO de uso por
semana semana
(horas) (horas)

1

2

3

4 10

5 11

6 12

4 Funciones y responsabilidades regulares

En términos generales, describa las actividademgidnes que regularmente realiza. Por favor,
menciénelos en orden descendente de importanoiigue el porcentaje de tiempo que dedica a
ellos mensualmente. Liste tantas funciones y resgimlidades como sea posible y utilice hojas
adicionales si fuera necesario.

Tiempo mensual

Ne FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES dedicado a esta
tarea (Porcentaje)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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Relaciones

¢, Su puesto requiere establecer relaciones y costaoh el personal de otros departamentos
internos, o con compafias u organizaciones exterigises asi, por favor, defina las
responsabilidades que necesitan los contactos gudifrecuencia.

2
10

Contacto Responsabilidades Frecuencia

|l (N[ | |[W[IN|K

=
o

Supervision
¢, Si puesto tiene responsabilidades de supervision?
( )sl ( )NO

Toma de decisiones
Por favor, explique las decisiones que usted torieatnas realiza las funciones regulares de su
trabajo.

¢Cual seria el resultado probable de su toma desiglees por juicio(s) o decision(es)
equivocado(s), o por acciones impropias?

Responsabilidad de informes y registros
Liste los informes y archivos que necesita prepanaantener. Mencione, en general, a quién se
destina el informe.

INFORME Se destina a:

2
10

O (IN[Oo(L | |W[N|[F

[
o

Frecuencia de la supervisiéon
¢ Con qué frecuencia debe entrevistarse con suvssquen otro personal para tomar decisiones o
determinar el curso de accién adecuado?

Con frecuencia Ocasionalmente Muy rara vez Nunca
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10 Condiciones de trabajo
Por favor describa las condiciones en las que jaatea interior, en exterior, en area con aire
acondicionado, etc.). Asegurese de sefialar cualquuedicion de trabajo desagradable o
inusual.

11 Requerimientos de trabajo
Por favor, indique los requerimientos minimos gquéed cree necesitar para desempefiar su
puesto en forma satisfactoria.
a) Educacion
Escolaridad minima:
NUmero de afios:
Especializacién o profesional:

b) Experiencia
Tipo:
Numero de afios:
C) Capacitacion especial:
d) Aptitudes especiales (ejemplo liderazgo, tralbajo presion, etc.):
12 Informacion adicional

Por favor, proporcione informacion adicional que asté incluida en alguno de los apartados
anteriores, y que usted consideraria importanta dascripcién de su puesto.

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 2.D: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA CARGO DE
AGENTE DE SERVICIO AL CLIENTE.

CUESTIONARIO DE TRABAJO

NOMBRE: REBECA / DANIEL FECHA: 10-08-2010
DEPARTAMENTO: CENTRO DE SOPORTE DE DATOS

TITULO DEL PUESTO: AGENTE DE SERVICIO AL CLIENTE

NOMBRE DEL SUPERVISOR: JAIME PUESTO DEL SUPERVISOR: COORDINADOR

Descripcidn especifica de funciones y responsatiildes del puesto

Mencione brevemente, con sus propias palabraslescs@dn sus funciones y responsabilidades
principales? Si usted es responsable de llenamim&® o archivos, también llene la seccion 8.
Brindar soporte de primer nivel a clientes que @ah planes de datos individuales o
corporativos usando dispositivos moviles.

Realizar reportes e informes cumpliendo los plgeadados para su entrega.

Trabajar en equipo aportando a la superacion ynuesi&o del grupo de trabajo.

Cumplir horarios establecidos para las actividdalesrales.

Realizar el troubleshooting de enlaces de data¥egniet dedicado, coordinando en el menor
tiempo posible la solucién de los problemas queuselan presentar.

Mantener y cumplir los estandares de calidad.

Ser la imagen de Telefénica hacia todos los cleetetregando un servicio personalizado y
profesional.

Calificaciones especiales

Liste licencias, permisos, certificaciones, etag ge requieran para desempefiar las funciones y
responsabilidades asignadas a su puesto.

De preferencia CCNA1, CCNA2, CCNA3, CCNA4 o tomadld el curso a la par con las labores
cotidianas.

Licencias y claves otorgadas por Telefonica.

Certificacion IT.

Licencias de paquetes y software.

Calidad en la Atencion al Cliente.

Conocimientos en Telecomunicaciones

Equipo
Liste equipos, maquinas o dispositivos (ej., PElylar, proyector, etc.) que opera normalmente
como parte de las responsabilidades de su posicion.

Promedio Promedio
Ne EQUIPO deusopor |\ EQUIPO de uso por
semana semana
(horas) (horas)
! PC’s 40 7 | NETBOOK (DELL, HP) 2
2 Blackberry 3 3 Hel’ram!entas de 20
monitoreo
3 Nokia 3 9 Apllcac!ones de 20
monitoreo
Modems (ZTE,
4 HUAWEI, CDMA) 6 10 Heat Set 40
HTC 1 11 Cargadores 5
ALCATEL 1 0

Funciones y responsabilidades regulares
En términos generales, describa las actividademgidnes que regularmente realiza. Por favor,
menciénelos en orden descendente de importanoiigue el porcentaje de tiempo que dedica a
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ellos mensualmente. Liste tantas funciones y resgimlidades como sea posible y utilice hojas
adicionales si fuera necesario.

Tiempo mensual
Ne FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES dedictaa"'r:: esta
(Porcentaje)
1 Revisar, solucionar, coqrdinar y escalar problemas de 30%
enlaces de internet y/o Datos
2 Gestionar Buzones de Wireless o Eureka 25%
3 Gestionar los casos de llamadas recibidas 80 %
4 Gestionar Buzén del CSD 10%
5 Reportes semanales y mensuales 10%
6 Ayuda a compafieros nuevos o con muchos casos 5%
7 Monitoreo de enlaces 20%
8 Coordinar soportfes' en las cedels (':ie los f:lientes ya sea para 59
visita de N2 o ultima milla.
9
10
Relaciones

¢, Su puesto requiere establecer relaciones y costaoh el personal de otros departamentos
internos, o con compafilas u organizaciones exterr&ises asi, por favor, defina las
responsabilidades que necesitan los contactos gudifrecuencia.

Ne Contacto Responsabilidades Frecuencia
Revisar enlaces WAN de enlaces de datos
1 Ultima Milla e internet, mantener los enlaces Ocasionalmente
operativos

Provisionar componentes de dispositivos
moviles en las plataformas
Revisar problemas masivos en el

2 Service Desk Ocasionalmente

3 NOC Ocasionalmente
backbone
Revisar problemas con clientes de datos .
4 N3 P . Ocasionalmente
e internet
Trasmisiones Coordinar mantenimientos Ocasionalmente
6 N2 Dar soporte en Sitio y ayuda a N1 Ocasionalmente
Administrador Mantener operativas las aplicaciones .
7 . Ocasionalmente
de Red internas
8 GDR Buscar soluciones en roaming, cobertura | Ocasionalmente
Telefdnica Dar soporte e informacion Ocasionalmente
10
Supervision
¢, Si puesto tiene responsabilidades de supervision?
(x)sSl ( )NO

Toma de decisiones

Por favor, explique las decisiones que usted toreatnas realiza las funciones regulares de su
trabajo.

Dar prioridad en lo que respecta a tiempos de estpen los casos.

Escalar los casos cuya solucion sale de nuestnassna
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Verificar en las herramientas de trabajo (BaseNd2C, fileuio03, ingenierias, plataformas, etc.)
antes de indicar una solucion posible a los proagem
Tomar decisiones técnicas (re-enrutar, cambiarcanéiguracion, etc.)

¢,Cudl seria el resultado probable de su toma desialees por juicio(s) o decision(es)
equivocado(s), o por acciones impropias?

Llamado de atencion a nuestra area por parte @édéhata

Sanciones econdmicas a la empresa por parte défieke

Disminucion de confianza por parte de Telefoniczsicdhal CSD

Si esta en nuestras manos la solucion y tomamosnate decision podria haber insatisfaccion
del cliente final hacia el servicio.

Pérdida de dinero por parte del cliente.

Responsabilidad de informes y registros
Liste los informes y archivos que necesita prepanaantener. Mencione, en general, a quién se
destina el informe.

N2 INFORME Se destina a:

1 Reporte 4 SENATEL

2 Reporte 7 SENATEL

3 Reporte 25 N3/ULTIMA MILLA
4 Reporte 15 SENATEL

5 Reporte 16 SENATEL

6 Reporte 2 SENATEL

7 Reportes Mensuales CLIENTES

8 Capacidades de red ATM y MPLS N3

9 Registro de incidentes Coord;r;a;)(:leii}sn;:nltor,
10

Frecuencia de la supervision
¢Con qué frecuencia debe entrevistarse con suvssqen otro personal para tomar decisiones o
determinar el curso de accién adecuado?

Con frecuencia Ocasionalmente Rara vez Nunca
X

Condiciones de trabajo

Por favor describa las condiciones en las que jaal@a interior, en exterior, en area con aire
acondicionado, etc.). AsegUrese de sefialar cualquoadicion de trabajo desagradable o
inusual.

Se deberia tener aire acondicionado ya que el médloventilador en ocasiones molesta en la
atencion del usuario.

Las plataformas deberian ser mas rapidas pargaadgliatencion al usuario

Renovar computadoras.

Requerimientos de trabajo
Por favor, indique los requerimientos minimos gquéed cree necesitar para desempefiar su
puesto en forma satisfactoria.

a) Educacion
Escolaridad minimadJniversitaria
Numero de afios
Especializacion o profesiondlelecomunicaciones, redes o sistemas

b) Experiencia



12

c)

d)

159

Tipo: Atencion al cliente en venta y posventa técnica
Numero de afiog:

Capacitacion especi@llCNA

Aptitudes especiales (ejemplo liderazgo, tralbajo presion, etc.):
Tolerancia

Respeto

Puntualidad

Trabajo bajo presion

Responsabilidad

Dedicacion

Atencion al cliente

Informacion adicional

Por favor, proporcione informacién adicional que asté incluida en alguno de los apartados
anteriores, y que usted consideraria importanta dascripcién de su puesto.

Desarrollar capacitaciones periddicamente de l&yaiites sistemas, equipos, y herramientas
gue se utilizan en el trabajo diario.

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 2.E: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA CARGO DE
COORDINADOR.

CUESTIONARIO DE TRABAJO

NOMBRE: Jaime FECHA: 09/08/2010
DEPARTAMENTO: Centro de Soporte de Datos
TITULO DEL PUESTO: Coordinador

NOMBRE DEL SUPERVISOR: Marco PUESTO DEL SUPERVISOR: Supervisor

1 Descripcidn especifica de funciones y responsatildes del puesto
Mencione brevemente, con sus propias palabras|escs@dn sus funciones y responsabilidades
principales? Si usted es responsable de llenamim&® o archivos, también llene la seccion 8.
Asegurar el cumplimiento de los niveles de acueddoservicio. Coordinar las actividades
realizadas por los agentes, monitor y capacitatbninistrar el grupo de trabajo, interactuar con
las areas internas (segundo nivel, tercer niv@lesision). Controlar el buen desenvolvimiento
del personal frente a las tareas cotidianas, reigoiwde problemas, atencion y satisfaccion del
cliente. Identificar las necesidades de capacitagidotivacion del personal.

2 Calificaciones especiales
Liste licencias, permisos, certificaciones, etag ge requieran para desempefiar las funciones y
responsabilidades asignadas a su puesto.
Permisos de red.
Permisos de ingreso a las diversas herramientascpatrol, seguimiento y estadisticas.

3 Equipo
Liste equipos, maquinas o dispositivos (ej., PElylar, proyector, etc.) que opera normalmente
como parte de las responsabilidades de su posicion.

Promedio Promedio
Ne EQUIPO de uso por Ne EQUIPO de uso por
semana semana
(horas) (horas)
1 PC 30
2 Celular 5
Extension
3 Telefdnica 2 9
Heat Set 2 10
11
12
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Funciones y responsabilidades regulares

En términos generales, describa las actividademgidnes que regularmente realiza. Por favor,
mencionelos en orden descendente de importano@icue el porcentaje de tiempo que dedica a
ellos mensualmente. Liste tantas funciones y resgimlidades como sea posible y utilice hojas
adicionales si fuera necesatrio.

Tiempo mensual
dedicado a esta

N2 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
tarea
(Porcentaje)
Revisidn y control de buzones de correo (Wireless y CSD),
1 | numero de solicitudes entrantes vs atendidas y tiempos de 6%
respuesta.
5 Control de respuesta dada al cliente, ofrecimientos, 38 %
redaccion y ortografia, uso de firmas, etc.
3 Revisidn de reportes diarios y especiales realizados 13 %
internamente.
4 Revision de reportes diarios y especiales entregados por 6%
otras areas y proveedores.
5 Planificacion de entrega de reportes mensuales y 1%
especiales.
6 Coordinacién de actividades realizadas por los agentes 39%

(Datos, Internet, buzones, llamadas, etc.)
Asegurar el cumplimiento de niveles de servicio
7 | (Porcentaje de llamadas recibidas, atendidas, tiempos de 8%
duracion de la llamada, etc.)

8 Soporte a consultas de los agentes. 13%
9 Reportes de casos especiales o solicitudes urgentes a 59
tercer nivel y supervisores. ?
Reuniones de seguimiento con proveedores de ultima
10 . 3%
milla.
11 | Reuniones de seguimiento con tercer nivel y supervisores. 4%
Control de envio y actualizacién de notificaciones de
12 L 3%
incidentes.
13 Control de tiempos de solucion de incidentes y tickets. 3%
14 Control de notificacién de mantenimientos. 6 %
15 Informe de mantenimientos. 1%
16 Planificacion de actividades especiales. 1%
17 Control de actualizacién de bases de clientes 3%
18 Identificar necesidades de capacitacién 1%
19 Revisién de notificaciones internas (NOC, SD, etc.) 1%

20
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Relaciones

¢, Su puesto requiere establecer relaciones y costaoh el personal de otros departamentos
internos, o con compafias u organizaciones exteri@gses asi, por favor, defina las
responsabilidades que necesitan los contactos gudifrecuencia.

N2 Contacto Responsabilidades Frecuencia
Escalar solicitudes de soporte
Soporte de segundo . . .
1 nivel presencial, revisiones que los Ocasionalmente
agentes no puede realizar, etc.
Solicitar autorizaciones de soporte de
segundo nivel, notificacién de
Soporte de tercer L . .
2 nivel mantenimientos, nuevos equiposy | Ocasionalmente
configuraciones, etc. Reuniones
semanales.
Revisidn de reportes y tareas
Proveedores de . .p Y .
3 S . realizadas, reuniones mensuales. Ocasionalmente
ultima milla .
Reuniones mensuales
. Escalar solicitudes de respuesta
4 Service Desk P Rara vez
urgente.
6
Supervision
¢, Si puesto tiene responsabilidades de supervision?
(x)Sl ( )NO

Toma de decisiones

Por favor, explique las decisiones que usted toreatnas realiza las funciones regulares de su
trabajo.

Asignacion de trabajo y tareas. Respuestas quetsndmnanejar con los clientes para casos no
usuales. Temas que deben ser escalados por difiaiitla resolucion con los agentes

¢Cual seria el resultado probable de su toma desiglees por juicio(s) o decision(es)
equivocado(s), o por acciones impropias?

Bajas en los niveles de servicio. Llamados de aiarmor las areas de supervision. Pérdidas de
tiempo y econémicas para la empresa y los clieaftegados.

Responsabilidad de informes y registros
Liste los informes y archivos que necesita prepanaantener. Mencione, en general, a quién se
destina el informe.

Ne INFORME Se destina a:

1 Reporte diarios y mensuales (15) de clientes SLA Tercer nivel, Clientes
5 Reportes diarios y mensuales (25) de clientes NO Tercer nivel, Clientes

SLA

3 Reporte del ente Regulador (10) y especiales Tercer nivel, SENATEL
4 Reportes de la Base de clientes Archivo permanente
5 Reporte de mantenimientos Tercer nivel

6

Frecuencia de la supervisiéon
¢,Con qué frecuencia debe entrevistarse con suvisgren otro personal para tomar decisiones o
determinar el curso de accion adecuado?

Con frecuencia Ocasionalmente Rara vez Nunca

X
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Condiciones de trabajo

Por favor describa las condiciones en las que jaatea interior, en exterior, en area con aire
acondicionado, etc.). Asegurese de sefialar cualquuedicion de trabajo desagradable o
inusual.

Trabajo de oficina en interior junto a la ventama [@ que no requiero de aire acondicionado
pero si de cortina y filtros solares.

Requerimientos de trabajo
Por favor, indique los requerimientos minimos gquéed cree necesitar para desempefiar su
puesto en forma satisfactoria.
a) Educacién
Escolaridad minima:  Universidad
NuUmero de afio€ompleto
Especializacion o profesional: Ingeniero en Telecomunicaciones, administracion,
Talento Humano
b) Experiencia
Tipo: Agente de Servicio al Cliente
NUmero de afio2
C) Capacitacion especi@ervicio al Cliente
d) Aptitudes especiales (ejemplo liderazgo, tralbajo presion, etc.):
Liderazgo, trabajo bajo presion, capacidad de cur@edn, organizacion,
responsabilidad.

Informacion adicional
Por favor, proporcione informacién adicional que asté incluida en alguno de los apartados
anteriores, y que usted consideraria importanta dascripcién de su puesto.

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 2.F: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA CARGO DE
CAPACITADOR.

CUESTIONARIO DE TRABAJO

NOMBRE: Patricia FECHA: 09/08/2010
DEPARTAMENTO: Centro de Soporte de Datos

TITULO DEL PUESTO: Capacitador

NOMBRE DEL SUPERVISOR: Jaime PUESTO DEL SUPERVISOR: Coordinador

1 Descripcidn especifica de funciones y responsatildes del puesto
Mencione brevemente, con sus propias palabras|escs@dn sus funciones y responsabilidades
principales? Si usted es responsable de llenami&® o archivos, también llene la seccién 8.
- Induccién al personal nuevo
- Capacitacion sobre temas de dispositivos masdaiss e Internet
- Capacitacion de servicios nuevos que brindafdielea
- Coordinar y asistir a capacitaciones para riZebel Centro de Soporte de Datos
- Solicitar perfil para nuevos agentes N1 y N2
- Actualizacion Inventario
- Manejo de dispositivos (sim card, modems, catiéedatos)
- Coordinacién de Evaluacion a personal N1 potepde Telefénica
- Elaboracion de evaluacion interna a personal N1

2 Calificaciones especiales
Liste licencias, permisos, certificaciones, etag ge requieran para desempefiar las funciones y
responsabilidades asignadas a su puesto.
- Permisos de administrador plataforma Remedy
- Perfil N1 para las diferentes aplicaciones
- Acceso a Qfiniti

3 Equipo
Liste equipos, maquinas o dispositivos (ej., PElylar, proyector, etc.) que opera normalmente
como parte de las responsabilidades de su posicion.

Promedio Promedio
w| equeo | %M0Rlw | equeo | %leop
(horas) (horas)

1 Proyector 2 7

2 Portatil 2 8

3 PC 8 9

4 Teléfono 3 10

5 11

6 12
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Funciones y responsabilidades regulares

En términos generales, describa las actividademgidnes que regularmente realiza. Por favor,
mencionelos en orden descendente de importano@icue el porcentaje de tiempo que dedica a
ellos mensualmente. Liste tantas funciones y resgimlidades como sea posible y utilice hojas
adicionales si fuera necesatrio.

Tiempo
mensual
N° FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES dedicado a
esta tarea
(Porcentaje)
1 Induccién a personal nuevo 30 %
5 Capacitacién sobre temas de dispositivos masiaissa 20 %
Internet
3 Capacitacion de servicios nuevos que brinda Telledon 35 %
Coordinar y asistir a capacitaciones para nivetsllCentro
4 20 %
de Soporte de Datos
5 Solicitar perfil para nuevos agentes N1 y N2 4%
6 Actualizacion inventario 2%
7 | Manejo de dispositivos ( sim card, modems, cabdéedados) 4%
8 Coordinacion de Evaluacion a personal N1 3%
9 Elaboracion de evaluacién interna a personal N1 8 %
10
Relaciones

¢ Su puesto requiere establecer relaciones y costaon el personal de otros departamentos
internos, o con compafilas u organizaciones exterr&ises asi, por favor, defina las
responsabilidades que necesitan los contactos gudifrecuencia.

N°| Contacto Responsabilidades Frecuencia
1 Calidad Certificar a personal nuevo mensualmente
Solicitar dispositivos nuevos, perfil agentes
2 N3 nuevos, eliminar agentes que han salido del diariamente
CSD, coordinar capacitaciones, etc.

3 N2 Validar registros en las diferentes baseg selmemae
4 | Service Deskl Validar permisos y accesos a ageritgsN\ | mensualmentg
5
6

Supervision

¢, Si puesto tiene responsabilidades de supervision?

( )sl (x )NO

Toma de decisiones
Por favor, explique las decisiones que usted toreatnas realiza las funciones regulares de su
trabajo.

¢,Cudl seria el resultado probable de su toma desialees por juicio(s) o decision(es)
equivocado(s), o por acciones impropias?

- Una mala informacién respecto de como registteadp ocasionar una mala calificacion por
parte de calidad.

- Dar mal informaciéon ¢ informacion sin respaldcspecto del soporte que se brinda a
dispositivos masivos 6 enlaces dedicados, puedsameza un reclamo por parte de telefénica.



8

10

11

12

166

Responsabilidad de informes y registros
Liste los informes y archivos que necesita prepanaantener. Mencione, en general, a quién se
destina el informe.

N° INFORME Se destina a:
1 Temas nuevos de soporte N1
2 Inventario Supervisor
3

4

5

6

Frecuencia de la supervisiéon
¢ Con qué frecuencia debe entrevistarse con suvssqen otro personal para tomar decisiones o
determinar el curso de accién adecuado?

Con frecuencia Solo ocasionalmente Muy rara vez Nga
X

Condiciones de trabajo

Por favor describa las condiciones en las que jamatea interior, en exterior, en area con aire
acondicionado, etc.). Asegurese de sefialar cualquuedicion de trabajo desagradable o
inusual.

- Calor excesivo debido a que no existe una adectattdacion

- Ruido

Requerimientos de trabajo
Por favor, indique los requerimientos minimos quéed cree necesitar para desempefar su
puesto en forma satisfactoria.
a) Educacién
Escolaridad minimaJniversidad
NUmero de afio$
Especializacion o profesionafig. Telecomunicaciones

b) Experiencia
Tipo:
NUmero de afio& meses
C) Capacitacion especidlisco, atencion al cliente
d) Aptitudes especiales (ejemplo liderazgo, tralbajo presion, etc.):

Informacion adicional
Por favor, proporcione informacion adicional que asté incluida en alguno de los apartados
anteriores, y que usted consideraria importanta dascripcion de su puesto.

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 2.G: CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS PARA CARGO
DE MONITOR.

CUESTIONARIO DE TRABAJO
NOMBRE: OSCAR FECHA: 25/08/10
DEPARTAMENTO: Centro de Soporte de Datos
TITULO DEL PUESTO: MONITOR

NOMBRE DEL SUPERVISOR: JAIME PUESTO DEL SUPERVISOR: COORDINADOR

1 Descripcidn especifica de funciones y responsatildes del puesto
Realizar monitoreo de calidad a las llamadas adesddor los agentes de servicio al cliente en el
departamento del CSD. Vigilar el cumplimiento ds luiveles de servicio establecidos con
Movistar en lo que respecta a SLA de llamadas,dasabandono, Registros de los agentes N1y
Reportes de seguimiento diario del cumplimientaviddial por agente. Planes de accion para
capacitacion continda en atencion al cliente camtas N1. Control de asistencia agentes N1.

2 Calificaciones especiales
CCNA, Certificaciones de Atencion al Cliente, Man€ee office para elaboracion de reportes y
presentaciones.

3 Equipo
Liste equipos, maquinas o dispositivos (ej., PElylar, proyector, etc.) que opera normalmente
como parte de las responsabilidades de su posicion.

Promedio Promedio
Ne EQUIPO de uso por Ne EQUIPO de uso por
semana semana
(horas) (horas)
1 Laptop 40
2 Teléfono 5
3 Proyector
4 10
5 11
6 12

Funciones y responsabilidades regulares

En términos generales, describa las actividademgidnes que regularmente realiza. Por favor,
mencionelos en orden descendente de importanoi@igue el porcentaje de tiempo que dedica a
ellos mensualmente. Liste tantas funciones y resgimlidades como sea posible y utilice hojas
adicionales si fuera necesario.

Tiempo mensual

N2 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES dedicado a esta tarea
(Porcentaje)

1 Revision de mails 40 %

2 Monitoreos 60 %

3 Elaboracién de reportes:fAseguimiento individual y 20 %

Elaboracién de reporte de gestidn Eureka 20 %
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Relaciones

¢, Su puesto requiere establecer relaciones y costaoh el personal de otros departamentos
internos, o con compafias u organizaciones exteri@gses asi, por favor, defina las
responsabilidades que necesitan los contactos gudifrecuencia.

N2 Contacto Responsabilidades Frecuencia

1 N3 Reportes llamadas y contactos Con Frecuencia

5 Administrador de Mantenimiento de los pcy provision Con Erecuencia
Red de head set para los agentes N1

3 N2 Elaboracidn de horarios Ocasionalmente

4 Service Desk Manejo de tickets Help Desk Rara vez

5

6

Supervision
¢ Si puesto tiene responsabilidades de supervision?
(x) Sl ( )NO

Toma de decisiones
Por favor, explique las decisiones que usted toneatnas realiza las funciones regulares de su
trabajo.

Manejo de conexién o no de los agentes N1.

¢Cual seria el resultado probable de su toma desiglees por juicio(s) o decision(es)
equivocado(s), o por acciones impropias?

Caida de SLA en llamadas, Mal soporte de servieidlatos o internet por parte de agentes
nuevos.

Responsabilidad de informes y registros
Liste los informes y archivos que necesita prepanaantener. Mencione, en general, a quién se
destina el informe.

Ne INFORME Se destina a:
1 Resumen de SLA Supervisores
2 Estadistica de llamadas Supervisores
3 Reporte de Seguimiento por Agente N1 Supervisores
4 Gestidn de Eureka Calidad

5 Reporte de Monitoreo Interno Calidad

6 Reporte de Monitoreo Telefdnica Supervisores
7

8

Frecuencia de la supervision
¢,Con qué frecuencia debe entrevistarse con suvisgren otro personal para tomar decisiones o
determinar el curso de accion adecuado?

Con frecuencia Ocasionalmente Rara vez Nunca

X
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Condiciones de trabajo
Puesto de trabajo, se comparte el aire acondicindadodo el departamento. El sitio de trabajo
es junto al bafo.

Requerimientos de trabajo
Por favor, indique los requerimientos minimos quéed cree necesitar para desempefar su
puesto en forma satisfactoria.
a) Educacion
Escolaridad minimaJniversitaria
NUmero de afio$
Especializacion o profesional:

b) Experiencia
Tipo: Call Center
Numero de afio2
C) Capacitacion especidertificaciones CCNA, IT

d) Aptitudes especiales (ejemplo liderazgo, tralbajo presion, etc.):
Liderazgo, trabajo a presion, Proactivo.

Informacion adicional

La persona que aplicaria al puesto debe tenemdppiéra servicio al cliente y capacidad de
liderazgo a grupos para toma de decisiones y es@bmétodos de evaluacion de personal para
procurar mejoras al cumplimiento de niveles delisar.

Es importante el planteo de soluciones diaria®hlpmas que podrian quedar establecidas como
procesos para que personal nuevo pueda accedarfarfaacion y apliquen a futuro las normas
y direccionamientos de manera fluida.

El conocimiento integral del negocio del CSD (Nestle Servicio, Técnico y administrativo) es
importante para poder tomar decisiones y dar segolts agentes N1.

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 3: DESCRIPCION DE PUESTOS.

ANEXO 3.A: DESCRIPCION DE PUESTOS PARA EL CARGO DE
AGENTE DE SERVICIO AL CLIENTE.

ANEXO 3.B: DESCRIPCION DE PUESTOS PARA EL CARGO DE
COORDINADOR.

ANEXO 3.C: DESCRIPCION DE PUESTOS PARA EL CARGO DE
CAPACITADOR.

ANEXO 3.D: DESCRIPCION DE PUESTOS PARA EL CARGO DE
MONITOR.
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ANEXO 3.A: DESCRIPCION DE PUESTOS PARA EL CARGO DE AGENTE
DE SERVICIO AL CLIENTE.

DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del puesto

Agente de Servicio al Cliente

Cdédigo Fecha: septiembre-10
Nivel del cargo Operativo Puesto del Supervisor: Coordinador
Area o Departamento Centro de Soporte de Datos | Nivel Primer Nivel

Vicepresidencia

Atencidn y Servicio al Cliente

Proveer soporte telefénico a clientes del servicio de Datos Fijos, Internet

Misién Dedicado y Datos Méviles y cumplir con los niveles de servicio en la
atencion telefonica
Recibir las llamadas telefénicas generadas hacia el Centro de Soporte
de Datos
Cumplir con los niveles de servicio establecidos para la atencion
telefonica
Monitorear el servicio de Datos fijos e Internet de los clientes de Movistar
Principales

responsabilidades

Notificar y mantener informados a los clientes en caso de fallas y averias
, trabajos de reparacion y re-solucion de problemas

Coordinar e interactuar con las distintas areas para la re-solucion de
problemas

Resolver problemas reportados con el servicio de Datos Moviles
Realizar reportes de fallas y del ente regulador

Obijetivos Especificos

Proveer una atencion telefénica de calidad que satisfaga las
necesidades de soporte de sus clientes

Monitorear los servicios de Datos Fijos e Internet para la deteccién pro-
activa de problemas

Resolver problemas relacionados con el servicio de datos fijos y moviles
en coordinacion con otras areas en el menor tiempo posible

Entregar informes de servicio en los plazos planificados a clientes y ente
regulador

Relaciones con otras

Proveedor de ultima Milla

Coordinar la revision de los enlaces de Datos e Internet en caso de fallas
NOC

areas

Reportas problemas de fallas masivas de Datos e Internet con origen en
el Backbone de la red

Segundo Nivel CSD
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Coordinar la revision de los equipos y soporte en sitio cuando el cliente
asi lo requiera

Tercer Nivel CSD
Reportar problemas que no han podido ser resueltos en ninguno de los

otros niveles, solicitar autorizaciones de mantenimientos y trabajos
planificados

Service Desk

Reportar problemas de activacion y fallas en las distintas plataformas de
datos moviles

Gestion de Reclamos

Reportar problemas de cobertura en la red de datos moviles

Roaming
Reportar problemas de roaming

Competencias
Intelectuales

Instruccion Basica:

Estudios Universitarios concluidos en las siguientes areas: Electronica 'y
Telecomunicaciones, Electronica y Redes, Sistemas

Cursos y capacitaciones especiales:

Estudios concluidos o estar cursando el CCNA
Atencion al cliente
Experiencia Laboral:

El cargo no requiere experiencia previa; sin embargo, es deseable haber
trabajado en atencion al cliente y soporte técnico

Aptitudes:

Compromiso con nuestros clientes
Tolerancia

Respeto

Responsabilidad

Amabilidad

Contribucion a resultados

Flexibilidad

Trabajo en equipo

Comunicacién y relaciones transparentes

Competencias Fisicas

Capacidad de trabajo bajo presién
Condiciones fisicas normales
Edad: 24 a 30 afios

Software de Trabajo

Herramientas de Monitoreo:

Wthat's UP, MRTG, STG, etc.
Plataformas de consulta y reqistro

SCL, People Soft, SISCIX, ARBOR, HLR
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Office
Microsoft Outlook, Word, Excell, etc.
Herramientas de Gestion:

Ventana de comandos cmd

Equipos o
Dispositivos de

Trabajo

Escritorio
PC, heatset
Equipos de pruebas

Teléfono Blackberry varios modelos con sus respectivos cargadores
Teléfono Nokia varios modelos con sus respectivos cargadores

MODEM's inalambricos movistar varios modelos
Laptop con modem movistar varios modelos con sus respectivos
cargadores

Chips activos con componentes de datos

Condiciones de

Trabajo

Ambiente de trabajo:

Oficina en tercer piso con ascensor, puestos de trabajo con PC y
extension telefénica IP, pantallas de monitoreo frente a los puestos de
trabajo.

Bafio de hombres y mujeres, cafeteria y comedor en piso exclusivo para
empleados, sala de juegos.

Taxi a la puerta para turnos que salen a partir de las 21:00

Horario:

Turnos rotativos de 8 horas diarias con hora de almuerzo o 6 horas sin
almuerzo hasta completar las 40 horas semanales los 365 dias del afio,
las 24 horas del dia.

Remuneracion:
Acorde al cargo y responsabilidad

Personal a cargo

El trabajo esta bajo supervision del coordinador

Elaborado por: Jaime Nolivos




ANEXO 3.B:
COORDINADOR.
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DESCRIPCION DE PUESTOS PARA EL CARGO DE

DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del puesto

Coordinador

Cdédigo Fecha: septiembre-10
Nivel del cargo Supervisién-Medio Puesto del Supervisor: Supervisor
Area o Departamento Centro de Soporte de Datos | Nivel Primer Nivel

Vicepresidencia

Atencidn y Servicio al Cliente

Misién

Asegurar el cumplimiento de los niveles de servicio en la atencion
telefénica y desempenio de los agentes de servicio al cliente

Principales
responsabilidades

Cumplir con los niveles de servicio establecidos para la atencion
telefénica

Coordinar las actividades diarias realizadas por los agentes, monitor y
capacitador

Controlar el buen desenvolvimiento del personal frente a las tareas
cotidianas, resolucion de problemas, atencion y satisfaccion del cliente.
Apoyar en las tareas que realizan los agentes

Identificar las necesidades de capacitacion y motivacion del personal
Revision de reportes de fallas y de reportes al ente regulador

Mantener reuniones mensuales con proveedores de Ultima milla para
controlar el desempefio de estos

Interactuar con las areas internas (segundo nivel, tercer nivel,
supervision) en el cumplimiento de las otras responsabilidades

Obijetivos Especificos

Controlar que los Agentes de Servicio al Cliente provean una atencién
telefonica de calidad que satisfaga las necesidades de soporte de los
clientes

Controlar que los Agentes de Servicio al Cliente cumplan con el
monitoreo de los servicios de Datos Fijos e Internet para la deteccién
pro-activa de problemas

Controlar la resolucién de problemas relacionados con el servicio de
datos fijos y moviles en coordinacién con otras areas en el menor tiempo
posible

Coordinar la entrega de informes de servicio en los plazos planificados a
clientes y ente regulador

Relaciones con otras

areas

Segundo Nivel

Dar seguimiento a las solicitudes de soporte en sitio realizadas por los
agentes

Tercer Nivel
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Entrega de Informes
Dar seguimiento a solicitudes escaladas por los agentes

Proveedor de Ultima Milla

Revisién Mensual de casos generados por los agentes, causas y
soluciones de los problemas reportados.

Instruccién Bésica:

Estudios Universitarios concluidos en las siguientes areas: Electrénica y
Telecomunicaciones, Electrénica y Redes, Sistemas

Cursos y capacitaciones especiales:

Estudios concluidos o estar cursando estudios en Administracion
Atencién al cliente
Experiencia Laboral:

1 afio de experiencia en servicio al cliente
1 afio en puesto de supervision

Competencias Aptitudes:

Intelectuales Compromiso con nuestros clientes
Tolerancia
Respeto

Responsabilidad

Amabilidad

Contribucion a resultados

Flexibilidad

Trabajo en equipo

Comunicacion y relaciones transparentes

Capacidad de trabajo bajo presion
Competencias Fisicas | Condiciones fisicas normales

Edad: 28 a 60 afios

Office

Microsoft Outlook, Word, Excell, project, etc.
Software de Trabajo [ Plataformas de consulta y registro

SCL, People Soft, SISCIX, ARBOR, HLR

Escritorio
Equipos o PC, heatset, extension telefonica
Dispositivos de }
Trabajo

Celular
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Condiciones de

Trabajo

Ambiente de trabajo:

Oficina en tercer piso con ascensor, puesto de trabajo con PC y
extension telefdnica IP, junto a los puestos de trabajo de los agentes.

Bafio de hombres y mujeres, cafeteria y comedor en piso exclusivo para
empleados, sala de juegos.

Horario:

Horario de oficina de lunes a viernes de 09:00 a 18:00 con hora de
almuerzo y disponibilidad telefénica en casos urgentes las 24 horas del
dia

Remuneracion:

Acorde al cargo y responsabilidad

Personal a cargo

Agentes de Servicio al Cliente
Monitor
Capacitador

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 3.C: DESCRIPCION DE PUESTOS PARA EL CARGO DE

CAPACITADOR.

DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del puesto Capacitador

Cdédigo Fecha: septiembre-10
Puesto del

Nivel del cargo Operativo Supervisor: Coordinador

Area o Centro de Soporte de

Departamento Datos Nivel Primer Nivel

Vicepresidencia

Atencidn y Servicio al Cliente

Capacitar al personal nuevo que ingresa y al personal antiguo sobre

Mision nuevos servicios
Capacitar el nuevo personal que ingresa
Capacitar al personal antiguo sobre nuevos servicios
Coordinar y asistir a las capacitaciones brindadas por otras areas
Evaluar al personal sobre las capacitaciones recibidas
Principales

responsabilidades

Ingresar la informacion de datos personales y laborales en el inventario de
Talento Humano.

Asegurar que el nuevo personal disponga de sus herramientas de trabajo
(puesto de trabajo, PC, heat set, claves de acceso, etc.)

Inventario de equipos

Elaboracion de manuales y guias de ayuda para el soporte

Objetivos
Especificos

Asegurar que los Agentes de Servicio al Cliente tengan los conocimientos
necesarios para proveer una atencion telefénica de calidad que satisfaga
las necesidades de soporte de los clientes

Asegurar que los Agentes de Servicio al Cliente tengan los conocimientos
necesarios para cumplir con el monitoreo de los servicios de Datos Fijos e
Internet para la deteccién pro-activa de problemas

Asegurar que los Agentes de Servicio al Cliente tengan los conocimientos
necesarios para resolver problemas relacionados con el servicio de datos
fijos y méviles en coordinacion con otras areas en el menor tiempo posible

Relaciones con
otras areas

Calidad

Coordinar que el area de calidad certifique al personal nuevo

N3

Solicitar nuevos dispositivos, claves y permisos para los agentes,
coordinar capacitaciones

Service Desk

Revisar permisos y accesos
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Competencias
Intelectuales

Instruccién Bésica:

Estudios Universitarios concluidos en las siguientes areas: Electrénica y
Telecomunicaciones, Electrénica y Redes, Sistemas

Cursos y capacitaciones especiales:

Estudios concluidos o estar cursando el CCNA

Estudios concluidos o estar cursando estudios en Administracién
Atencion al cliente

Experiencia Laboral:

1 afio en Servicio al Cliente

Aptitudes:
Compromiso con nuestros clientes

Tolerancia

Respeto

Responsabilidad

Amabilidad

Contribucion a resultados

Flexibilidad

Trabajo en equipo

Comunicacién y relaciones transparentes

Competencias
Fisicas

Capacidad de trabajo bajo presion
Condiciones fisicas normales
Edad: 28 a 60 afios

Software de Trabajo

Herramientas de Monitoreo:

Wthat's UP, MRTG, STG, etc.

Plataformas de consulta y registro

SCL, People Soft, SISCIX, ARBOR, HLR
Office

Microsoft Outlook, Word, Excell, project, etc.

Herramientas de Gestion:

Ventana de comandos cmd

Equipos o
Dispositivos de

Trabajo

Escritorio

PC, heatset
Proyector

Equipos de pruebas

Teléfono Blackberry varios modelos con sus respectivos cargadores
Teléfono Nokia varios modelos con sus respectivos cargadores
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MODEM's inalambricos movistar varios modelos
Laptop con modem movistar varios modelos con sus respectivos
cargadores

Chips activos con componentes de datos

Condiciones de

Trabajo

Ambiente de trabajo:

Oficina en tercer piso con ascensor, puestos de trabajo con PCy
extension telefénica IP, pantallas de monitoreo de enlaces frente a los
puestos de trabajo.

Bafio de hombres y mujeres, cafeteria y comedor en piso exclusivo para
empleados, sala de juegos.

Horario:
Horario de oficina de lunes a viernes de 09:00 a 18:00 con hora de
almuerzo

Remuneracion:
Acorde al cargo y responsabilidad

Personal a cargo

El trabajo esta bajo supervision del coordinador

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 3.D: DESCRIPCION DE PUESTOS PARA EL CARGO DE MONITOR.

DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del puesto Monitor

Cddigo Fecha: septiembre-10
Nivel del cargo Operativo Puesto del Supervisor: Coordinador
Area o Departamento Centro de Soporte de Datos | Nivel Primer Nivel

Vicepresidencia

Atencidn y Servicio al Cliente

Monitorear la atencion de las llamadas telefénicas en cumplimiento de

Mision . - .
B los niveles de servicio establecidos
Monitorear las llamadas
Retroalimentar a los agentes sobre su desempefio durante la llamada
o Controlar la tasa de abandono
Principales

responsabilidades

Controlar el registro de la llamada en la herramienta correspondiente
Detectar necesidades de capacitacion
Control de asistencia

Obijetivos Especificos

Proveer una atencion telefonica de calidad que satisfaga las
necesidades de soporte de sus clientes

Relaciones con otras

Calidad

areas

Enviar resultados de monitoreos realizados

Competencias
Intelectuales

Instruccién Bésica:

Estudios Universitarios concluidos en las siguientes areas:
Administracion

Conocimientos basicos de Telecomunicaciones
Cursos y capacitaciones especiales:
Estudios concluidos o estar cursando el CCNA

Atencién al cliente
Experiencia Laboral:
1 afio en puesto de monitor

Aptitudes:
Compromiso con nuestros clientes

Tolerancia

Respeto

Responsabilidad
Amabilidad

Contribucion a resultados
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Flexibilidad
Trabajo en equipo
Comunicacién y relaciones transparentes

Competencias Fisicas

Capacidad de trabajo bajo presion
Condiciones fisicas normales
Edad: 28 a 60 afios

Software de Trabajo

Herramientas de Monitoreo:

Gestor de llamadas

Plataformas de consulta y registro

SCL, People Soft, SISCIX, ARBOR, HLR
Office

Microsoft Outlook, Word, Excell, etc.

Equipos o
Dispositivos de

Trabajo

Escritorio
PC, heatset

Condiciones de
Trabajo

Ambiente de trabajo:

Oficina en tercer piso con ascensor, puestos de trabajo con PCy
extension telefénica IP, pantallas de monitoreo de llamadas frente a los
puestos de trabajo.

Bafio de hombres y mujeres, cafeteria y comedor en piso exclusivo para
empleados, sala de juegos.

Horario:
Horario de oficina de lunes a viernes de 09:00 a 18:00 con hora de
almuerzo

Remuneracion:
Acorde al cargo y responsabilidad

Personal a cargo

El trabajo esta bajo supervision del coordinador

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 4: EVALUACION DEL DESEMPENO.

+ ANEXO 4.A: MODELO DE EVALUACION DEL DESEMPENO
UTILIZADA EN EL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS.
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ANEXO 4.A: MODELO DE EVALUACION DEL DESEMPENO UTILIZADA EN
EL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS.*

Colaborador: (evaluado) Evaluado por (evaluador):
ESCALA Fecha:

4.05 a 5 |excelente

3.05 a 4 |Muybueno

2.05 a [3.00]|Adecuado Area de trabajo / Cargo:

1.05 a |2.00|Necesita Mejorar

0 a |1.00|Insatisfactorio

Puntaje #;DIV/O! Escala | #DIV/O! #DIV/O!
TABULACION

o
N
-

A. CONOCIMIENTO DEL PUESTO

1 Entiende las funciones y responsabilidades del puesto
2 Posee los conocimientos y habilidades necesarias para el
puesto

3 Hace uso correcto y adecuado de las herramientas de
hardware y/o software que son parte de su funcién.

4 Cumple la Politica de Calidad y los procedimientos
Obligatorios de la ISO 9001:2000

0 o oo
0 oo oj-
U oo D0je.
O o0 oo
O o oo

B. PLANIFICACION Y RESOLUSION

1 Trabaja de forma organizada

2 Busca como hacer sus actividades bien desde la primera vez,
acorde a las necesidades de su area

3 Es capaz de identificar problemas, se anticipa a datos,
hechos y prevé situaciones, determinando un plan de accién

4 Reacciona rapidamente ante las dificultades

5 Presenta contribuciones y respuestas originales para la
solucion de problemas, concibiendo soluciones simples e
innovadoras, sugiriendo oportunidades y alternativas de
mejora en su trabajo

6 Requiere una supervision minima

0 O 00040
0 O 00040
O 0 o0oD0oan0
0 O o0o0a0o0a0
0 O 0ooand

C. PRODUCTIVIDAD

1 Consigue los objetivos

2 Puede manejar varios proyectos a la vez

3 Consigue los estandares de productividad

4 Realiza sus trabajos de acuerdo con los requerimientos de
sus clientes en términos de contenido, exactitud,
presentacion y atencidn

5 Entrega los trabajos de acuerdo con la programacion
previamente establecida

0 oooao
O oooao
O o0ooan
0 oooao
0 oooao

33 Centro de Soporte de Datos, afio 2009



6 Realiza funciones y deberes propios del cargo sin que
requiera supervision y control permanentes y asumiendo las
consecuencias que se derivan de su trabajo

HABILIDADES DE COMUNICACION

1 Articula ideas de forma eficaz
2 Participa de forma activa en las reuniones
3 Escucha adecuadamente a otros, necesidades y puntos de

vista y después responde

4 Se comunica de forma clara y a tiempo, se asegura que se
entiendan sus mensajes

5 Realiza informes y reportes consistentes para el nivel superior

TRABAJO EN EQUIPO

1 Trabaja y comparte con otros como miembro del equipo

2 Coopera en mantener valores compartidos y objetivos
comunes, en modo que aumenta el desempefio del equipo

3 Trabaja bien con distintos tipos de personas

4 Propone alternativas a problemas planteados que conducen a
soluciones de mutuo beneficio (ganar —ganar)

VISION DE MERCADO Y SERVICIO

1 Conoce de manera general la empresa, sus marcas y
servicios, enfocando su actitud y gestion a la promocién de
la empresa y sus servicios

2 Conoce y entiende de manera general el negocio al cual
pertenece y brinda servicios

3 Entiende las necesidades del cliente interno/externo, cumple
con su trabajo para satisfacerlas y es consciente de que su
buen desempefio afecta la satisfaccion de sus clientes

4 Tiene buenas relaciones con sus clientes internos/externos,
demuestra la capacidad de obtener e interpretar informacion
y transmitirla

CUMPLIMIENTO DE POLITICAS INTERNAS

1 Cumple con el horario de trabajo

2 Hace uso correcto y adecuado de los recursos de la
empresa.
3 Cuida de su aspecto y presentacién personal

4 Usa un lenguaje adecuado con sus compafieros y demas
colaboradores

]
]
]

0 oo o
U oot
0 o0 o
U oot
000 00

0 oo
U oot
0 o0 o0
U oo Q
0 000

0 oo
U oot
0 oo
U oo
0 o000

0 oo
U oot
0 oo
U oot
0 o000
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H. HABILIDADES DE DIRECCION
1 Transmite bien los objetivos a los integrantes de su area
2 Comunica a todos en su area el éxito en el cumplimiento de
objetivos

3 Demuestra dotes de liderazgo (influye en otros de forma
positiva, espiritu de servicio, capacidad para delegar)

4 Motiva a su equipo para conseguir los objetivos, logro de
resultados y compromisos organizacionales

0 oo
U oot
0 oo
U oot
0 o000

I COMENTARIO DEL EVALUADOR
(En qué areas el colaborador debe concentrar sus esfuerzos de mejora)

J. COMENTARIO DEL COLABORADOR

Firma del Evaluador: Firma del colaborador:

Fuente: Centro de Soporte de Datos, Movistar aff@820
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ANEXO 5: CAPACITACION Y DESARROLLO.

* ANEXO 5.A: REGISTRO DE ASISTENCIA.
+ ANEXO 5.B: REGISTRO DE TEMAS DE CAPACITACION.
+ ANEXO 5.C: REGISTRO DE EVALUACION.



ANEXO 5.A: REGISTRO DE ASISTENCIA.

MOVISTAR

CONTROL DE CAPACITACIONES
REGISTRO DE ASISTENCIA

CENTRO DE SOPORTE
DE DATOS

TEMA:

INSTRUCTOR:

FIRMA:

FECHA (dd/mm/aaaa):

DURACION HORAS:

NOMBRES Y APELLIDOS

FIRMA

OBSERVACIONES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 5.B: REGISTRO DE TEMAS DE CAPACITACION.

188

A CENTRO DE o
MOVISTAR CAPACITACION CONTINUA PO o
REGISTRO DE TEMAS DATOS Ajio 2011
FECHA . DURACION .
(dd/mm/aaaa) MES | ARO TEMA e INSTRUCTOR | AREA INSTRUCTOR ASISTENTES

Elaborado por: Jaime Nolivos




ANEXO 5.C: REGISTRO DE EVALUACION.
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A CENTRO DE -
VOVISTAR CAPACITACION CONTI,N UA oo
REGISTRO DE EVALUACION DATOS Afio 2011
( ddl:ﬁ::m] MES | Afi0 TEMA NOTA | EVALUADOR | AREAEVALUADOR NOMBRE DE EMPLEADO OBSERVACIONES

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 6: OPERACIONES EN EL CALL CENTER.

ANEXO 6.A: IDENTIFICACION DE PROCESOS Y MACRO
PROCESOS DEL CENTRO DE SOPORTE DE DATOS DE MOVISTAR

ANEXO 6.B: DIAGRAMA DE PROCESOS - GESTION DE EVENTOS E
INCIDENTES.



ANEXO 6.A: IDENTIFICACION DE PROCESOS Y MACRO PROCESOS DEL

CENTRO DE SOPORTE DE DATOS DE MOVISTAR.

Area ___________|Actividades _____________[Macro-Procesos Procesos___|

Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel

Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel

Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel

Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel

Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel
Gerencia de Datos y
Soporte de Tercer Nivel

Supervision y coordinacion

Supervision y coordinacion

Garantizar el cumplimiento de los niveles de
servicio

Mantener los indicadores de la
Vicepresidencia de Operaciones y Servicio al
Obtener los indicadores mensuales del
Centro de Soporte de Datos.

Ejecutar acciones para mantener los
estandares comprometidos.

Obtener y controlar los indicadores GICS
(Gestion Integrada de Clientes y Servicios).
Reparacion: tasa de incidentes, tasa de
Indicadores Implementacidn: Instalaciones
en plazo, atrasos, tasa de cumplimiento de
Indicadores Atencion: Efectividad Call Center
Tecnico, Soluciones en tiempo real,
Obtener y controlar indicadores CMI: Control
de clientes top y no top, control de recursos,
Controlar tiempos de respuesta acordados en
los servicios contratados con los clientes.

Mantener la relacion comercial y técnica.

Asegurar la calidad y nivel del servicio
técnico

Contribuir al mejoramiento continuo de los
servicios proporcionando ideas en base a las
necesidades de los clientes para conseguir su
Construir relaciones de largo plazo con los
clientes.

Analizar problemas recurrentes.

Pruebas en laboratorio de datos fijosy
maviles de soluciones no estandar.

Capacitacion a los agentes de nivel 1y 2

Controlar la atencién dada a los clientes por
los agentes: calidad percibida

Controlar la atencién dada a los clientes por
los agentes: calidad emitida

Controlar la atencidn dada a los clientes por
los agentes: nivel de servicio

Controlar la atencién dada a los clientes por
los agentes: tasa de abandono

Controlar la atencidn dada a los clientes por
los agentes: re-llamado, etc.

Controlar Niveles de Servicio, facturacién y
penalizaciones a proveedores.

Controlar el cumplimiento de los niveles de
servicio establecidos para la atencion
Controlar el cumplimiento de los indicadores
del area para mantener los estandares

Estratégicos

Estratégicos

Estratégicos

Estratégicos

Estratégicos

Estratégicos

Estratégicos

Estratégicos

Estratégicos

Estratégicos

Apoyo

Estratégicos

Estratégicos
Estratégicos
Operativos
Apoyo
Estratégicos
Estratégicos
Estratégicos
Estratégicos
Estratégicos
Estrategicos
Estratégicos

Estratégicos

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Comunicaciones

Talento Humano

Mejora Continua

Comunicaciones

Mejora Continua

Talento Humano

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua
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Area____________|Actividades _______________|Macro-Procesos Procesos__|

Supervision y coordinacion

Supervision y coordinacion

Supervision y coordinacion
Supervision y coordinacion
Supervision y coordinacion
Supervision y coordinacion
Supervision y coordinacion

Soporte de segundo nivel
Soporte de segundo nivel
Soporte de segundo nivel
Soporte de segundo nivel

Soporte de segundo nivel

Monitoreo
Monitoreo
Monitoreo
Monitoreo
Monitoreo
Monitoreo
Capacitacign
Capacitacion
Capacitacion
Capacitacign

Capacitacion

Supervision y coordinacion

Capacitacign

Capacitacion
Agente

Agente

Agente

Agente

Agente

Agente

Agente

Agente
Agente

Coordinar las actividades diarias realizadas
por los agentes, monitor y capacitador.
Controlar el desenvolvimiento del personal
frente a las tareas cotidianas, resolucidn de
Apoyar en las actividades que realizan los
Identificar las necesidades de capacitacion y
Revisidn de reportes de fallas.

Revision de reportes al ente regulador.
Revision de reporte a clientes.

Recibir las llamadas, consultas y
requerimientos de soporte escalados por los
Soporte en sitio de clientes internos y
externos a requerimientos de servicio que
Actualizacion de diagramas e ingenierias de

enlaces de Datos e Internet

Actualizacion de bases de datos de clientes

Inventarios de equipos instalados en clientes

Monitorear las llamadas

Retroalimentar a los agentes sobre su
Controlar la tasa de abandono
Controlar el registro de la llamada en la
Detectar necesidades de capacitacion

Control de asistencia

Capacitar el nuevo personal que ingresa
Capacitar al personal antiguo sobre nuevos
Coordinar y asistir a las capacitaciones
Evaluar al personal sobre las capacitaciones
Ingresar la informacicn de datos personales y
laborales en el inventario de Talento
Asegurar gue el nuevo personal disponga de
sus herramientas de trabajo (puesto de

Inventario de equipos

Elaboracidon de manuales y guias de ayuda

para el soporte

Maonitorear el servicio de Datos fijos e
Detectar las fallas en el servicio, puede ser
por monitoreo o mediante una llamada
telefdnica generada por el cliente al Centro

Registrar y clasificar la falla

Motificar y mantener informados a los
clientes y otras partes interesadas en caso de
fallas y averias, trabajos de reparacion y re-
Coordinar e interactuar con las distintas dreas
para la re-solucidn de problemas

Escalar la falla, en caso que no sea capaz de
resolver el problema o se requiera tomar
Cumplir con los pardmetros de servicio
establecidos para la atencion telefdnica
Resolver problemas reportados con el
Realizar reportes de fallas de clientes.

Apoyo

Estratégicos

Operativos
Apoyo
Estratégicos
Estratégicos
Estratégicos

Operativos
Operativos
Apoyo
Apoyo

Apoyo

Estratégicos
Estratégicos
Estratégicos
Estratégicos
Apoyo
Apoyo
Apoyo
Apoyo
Apoyo
Apoyo

Apoyo

Apoyo

Apoyo

Apoyo

Operativos
Operativos
Operativos

Operativos

Operativos
Operativos

Operativos

Operativos
Operativos

Talento Humano

Mejora Continua

Escalamiento

Talento Humano
Mejora Continua
Mejora Continua
Mejora Continua

Escalamiento

Escalamiento

Gestion del
Conocimiento
Gestion del
Conocimiento
Gestion del
Conocimiento
Mejora Continua
Mejora Continua
Mejora Continua
Mejora Continua
Talento Humano
Talento Humano
Talento Humano
Talento Humano
Talento Humano
Talento Humano

Talento Humano

Talento Humano

Gestion del
Conocimiento
Gestion del
Conocimiento
Gestion de Incidentes

Gestion de Incidentes
Atencion Telefonica

Gestion de Incidentes
Gestion de Incidentes
Atencién Telefénica

Gestion de Incidentes

Escalamiento

Atencion Telefénica

Atencion Telefonica
Informes de Servicios
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_ Actividades Macro-Procesos | Procesos

ente ealizar re es de fallas al ente regulador erativos nformes de Servicios
t Reali portes de fallas al ente regulad Operati Inf de Servici
Soporte de primer nivel para revision de

Ultima milla ) Operativos Gestion de Incidentes
alarmas en conferencia con los Agentes del
Ultima milla Soporte en sitio y resolucidn de problemas  Operativos Escalamiento
Ultima milla Reportes de fallas Operativos Informes de Servicios
. i Cumplir los niveles de servicio acordados con L i i
Ultima milla L. i L Estratégicos Mejora Continua
Telefonica acerca de la disponibilidad de sus
NOC Monitorear el Backbone de Telefanica Operativos Gestion de Incidentes
Recibir o realizar llamadas a los Agentes del
NOC Centro de Soporte de Datos en caso que se  Operativos Escalamiento
haya detectado falla en el Backbone y escalar
Generar Ticket por la incidencia y notificar a i i
NOC R ) ) Operativos Escalamiento
las dreas internas involucradas
NOC Dar seguimiento a la resolucion del problema Operativos Escalamiento
NOC Motificar el fin de falla Operativos Escalamiento
NOC Entrega de reportes de fallas en el Backbone Operativos Informes de Servicios
. Recibir Tickets generados por el Centro de . .
Service Desk . Operativos Escalamiento
Soporte de Datos y escalarlo al drea
i Resolver problemas relacionados con el i i
Service Desk . i Operativos Escalamiento
aprovisionamiento de componentes de datos
. Recibir Tickets generados por el Centro de i i
Gestion de Reclamos . Operativos Escalamiento
Soporte de Datos y escalarlo al drea
. Resolver problemas relacionados con : i
Gestion de Reclamos i . L Operativos Escalamiento
cobertura de datos en dispositivos moviles.
i Recibir Tickets generados por el Centro de . i
Roaming Operativos Escalamiento

Soporte de Datos y escalarlo al drea

) Resolver problemas relacionados con ) )
Roaming ) ) . L Operativos Escalamiento
Roaming de datos en dispositivos moviles.

Comercial Emitir propuestas del servicio al cliente. Estratégicos Comunicaciones
i Realizar la activacion de los componentes de L .
Comercial ) . Estrategicos Comunicaciones
datos requeridos para el servicio.
Comercial Reportar problemas con el servicio de datos. Operativos Gestidn de Incidentes,

Elaborado por: Jaime Nolivos



ANEXO 6.B: DIAGRAMA DE PROCESOS -

INCIDENTES

GESTION DE INCIDENTES -
ESCALAMIENTO

CENTRO DE
SOPORTE DE DATOS

AREA ESCALADA

( ENTRADA,

( SOLUCIGN

( CIERRE

( DIAGNOSTICO ( CLASIFICACION ( REGISTRO

DETECCICON

CLASIFICACION
Impacto
Urgencia

—  DIAGNOSTICO

SOLUCION

RESLIELTO

r

h

SOLUCION

Elaborado por: Jaime Nolivos
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ANEXO 7: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

* ANEXO 7.A: FORMATO DE ENCUESTA.
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ANEXO 7.A: FORMATO DE ENCUESTA.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado cliente, en fechas recientes recibid soporte de nuestra area y para semnvirle mejor, nos
gustaria conocer su opinidn acerca de la calidad del semvicio recibido.

La presente encuesta esta orientada en determinar la importancia que da el cliente a ciertos
atributos del semvicio.

Por favor evallie del 1 al 5 las siguientes aseveraciones respecto al semnvicio, 5 representa aquellos
parametros de mayor importancia, 1 aguellos parametros carentes de importancia.
¢ Como contactd con el soporte?

Llamada telefdnica

Correo electrdnico

Ctro:

;Facilidad de los nimeros telefonicos de contacto para ser recordados?
Muy faciles
Faciles
Mi faciles ni dificiles
Dificiles
Muy dificiles

;Tiempo de espera para ser atendido?
La atencidn es inmediata
Se espera unos pocos segundos
Tiempo aceptable
Tiempo considerable

Tiempo de espera inaceptable, incluso es neccesario marcar de nuevo

En caso de falla, ;el personal llama en cuanto detecta el problema?

1 2 3 4 4

Munca Siempre

¢ 5e puede acordar revisiones en horarios convenientes?

1 2 3 4 4

Munca Siempre



;Rapidez para diagnosticar el problema?
= Muy Bueno
~ Bueno
= Aceptable
- Malo
= Muy Malo

s Tiempo de solucion?
 La solucion es inmediata
) Pocos minutos
= Aceptable
= Tiempo considerable

= Tiempo de solucidn inaceptable

;Utilidad de la solucion?
= Muy Buena
= Buena
= Aceptable
- Mala
= Muy Mala

¢ El personal de soporte se comporta de una manera cortés y amable?

1 2 3 4 4

Munca @ & & & @ Siempre

;El personal demuestra conocimiento del tema?

1 2 3 4 5

Munca & @& @& @& © Siempre

En general, ; esta satisfecho con el trato del personal?
= Muy satisfecho
1 Satisfecho
= Poco satisfecho
i Mada satisfecho

“ Insatisfecho
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En general, ; qué tan satisfecho se encuentra con la ayuda recibida?
Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Mada satisfecho

Insatisfecho

Cualquier observacion adicional nos sera de mucha utilidad

La encuesta fue desarrollada con la tecnologia de Google Docs y se encuentra
disponible en la pagina web
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?hl=es&formkey=dGNwcUNoSm
JAbSOWOWJIXYIIFTOtTOGCc6MQ#gid=0

Elaborado por: Jaime Nolivos



