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Resumen

El objetivo de la presente tesis es mejorar la calidad del servicio de
un Call Center de soporte técnico de Internet, la mayor parte de los
clientes de este negocio pertenecen al nivel socioeconémico A/B,
quienes acostumbrados a una atencién de primera calidad, han
notado rapidamente las flaquezas del servicio técnico. El Call Center
tiene por funcién detectar las necesidades del cliente, solucionar los
problemas técnicos via “Online” de ser posible, sino hacer las
gestiones necesarias para satisfacer al cliente. Nuestra hipotesis es
que para lograr nuestros objetivos debemos: “Modificar el sistema
administrativo de atencién al cliente para adecuarlo a los problemas
actuales, para trabajar con agilidad y fidelizar al cliente”. Debemos
también “Cambiar la estrategia de comunicacion al cliente, acerca de
las caracteristicas del servicio y los procedimientos de atencion. Para
medir la mejora del servicio se definiran los indicadores maés
adecuados de acuerdo a las variables criticas de atencion al cliente.
Por ultimo se hara la calificacién de personal, y la evaluacion
econdmica de los recursos que sean necesarios, todo esto basandonos

en el pronostico de ventas.



Los datos estadisticos de los tiempos de solucion de averias seran
obtenidos por medio de reportes estadisticos del software que

administra la informacién de los clientes.



INTRODUCCION

La presente tesis muestra el proceso que permitié la mejora del servicio al
cliente en un Call Center de un servicio de internet por cable, este proceso
de mejora resulté indispensable en el horizonte de tiempo en que se realizo
el trabajo debido a que el diagndstico realizado detectd la inadecuada
organizacion del personal de atencion al cliente, la falta de informacién
acerca de los procedimientos administrativos, la preparacion inadecuada del
personal de atencién en cuanto al conocimiento del servicio, lo cual origin
desconcierto al interior de la empresa y deterioro de la imagen del negocio
de internet por cable. Este proceso de mejora significo elevar el valor del
servicio que perciben los cerca de 5500 clientes que posee actualmente el
negocio (los datos han sido modificados a peticion de la institucién)
debemos ademas considerar que un cliente representa por lo menos dos
usuarios del servicio, lo que significa que cerca de11000 personas son
afectadas por estas medidas.

Las principales limitaciones que se enfrentaron para la implementacion de
las mejoras fue el letargo organizacional al interior de una empresa de la
envergadura de Cablemégico, y las barreras inter - organizacionales que se

establecen entre los socios estratégicos (Cablemagico, Terra Networks,



Atento, Itete Peru, y Telefénica del Pert, ademés de las plataformas
comerciales como Saga, Ripley y las tiendas E Wong), en estas
organizaciones existe poca flexibilidad cuando se trata de modificar sus
procedimientos de atencién al cliente, sobretodo cuando se presentan
problemas especiales que necesitan también soluciones del mismo tipo. Otra
limitacién de la implementacion fue la falta de comunicacion al interior de
la empresa, lo que se reflejaba en el desconocimiento de politicas del
negocio, que en ocasiones eran conocidas primero por los clientes a través
de los medios de comunicaciéon y luego por el personal de la empresa a
través de los canales respectivos, esta situacion generaba confusién y
malestar en los usuarios.

En el desarrollo de la presente tesis el lector descubrird como se organizan
los procesos de atencion al cliente en busca de una mayor eficiencia y
reduccion de costos, consiguiéndose como resultado la reduccidén
considerable en los tiempos de ejecucién de instalaciones y solucion de
averias, basdandonos en comunicar de forma oportuna y precisa la
informacioén proporcionada por los clientes y otras 4reas de la empresa.

Este documento se inicia con la definicién del problema, presenta la
situacion inicial del negocio, se describen los procesos de atencién basados
en el sistema de television por cable, la comunicacién existente con los

clientes a través de la publicidad, los puntos de contacto entre el cliente y la
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empresa, los tiempos de los procesos de atencidén al cliente y los costos
operativos involucrados.

En el sistema propuesto se presenta el manual del operador del Call Center,
se detallan los procedimientos administrativos que deben seguirse en la
atencion del cliente, también presenta un procedimiento de prondstico de la
capacidad del Call Center a partir de la clientela proyectada hasta fines del
2001, esta capacidad se refiere tanto al recurso humano como a las
estaciones de trabajo; un punto importante es la descripcién del proceso de
induccién de personal (debido a que el personal de este servicio trabajara
para Atento, se presenta como sugerencia el manual de puestos para los
operadores).

En el anélisis econdmico se muestran las cifras del costo de operacién del
Call Center, asi como de los beneficios que proporcioné a la empresa, los
costos variables de hacer una instalacién o resolver una averia, y se
cuantifican de modo global los costos que implican un re-trabajo o un
incumplimiento de la empresa.

Posteriormente se realiza la comparacion de tiempos de atencion al cliente,
deduciéndose mejora sustancial, de igual forma que en los costos de
operacion; también se muestra la satisfaccion del cliente en puntos tales
como el tiempo de atencién, puntualidad de los técnicos, los principales

beneficios del producto, el trato recibido de la empresa, los problemas
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observados en la empresa a ser mejorados, y el cumplimiento de las
expectativas que tuvo del producto.

Finalmente este trabajo es una primera etapa, otros deben probar su
sostenibilidad en base a el, falta mucho por mejorar la percepciéon del
cliente de la calidad del servicio, la presencia constante de problemas
técnicos (redes o servidor principalmente) generan en gran medida
insatisfaccion en los clientes, sobretodo si no pueden ser resueltos desde el
Call Center los clientes experimentan frustracion por el servicio. Desde ya,
hay un camino largo para cambiar la percepcién del cliente, haciendo uso
del marketing personal y una estrategia de diferenciacion adoptada por la
empresa para los proximos 5 afios, de esta manera se piensa crear el futuro
de la empresa abriendo sus horizontes de un mercado orientado al
entretenimiento a uno que desea estar en contacto al mundo en tiempo real,
lo que abre nuevas oportunidades de negocio como tiendas virtuales, e-
business, teletrabajo, entre otros, haciendo uso de la conexién de banda

ancha disponible por la empresa.
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Capitulo I: Planteamiento del problema.

1.1 Definicién del servicio, caracteristicas y funcionamiento.

Cablenet es el nuevo servicio de Internet por cable a alta velocidad que brinda a
los usuarios el acceso a los servicios Internet con las caracteristicas de banda
ancha que le permite la red de Cablemagico.

Es una manera sencilla de comunicarse y acceder a diversa informacién
contenida en Internet, ademads los contenidos existentes en Internet son del tipo
multimedia -datos, voz y video- cada vez mas “pesados” (archivos de mayor
tamafio MB) los que pueden ser transmitidos de forma idonea por los canales de
television. Los usuarios se estdn volviendo cada vez mas sofisticados y
exigentes, necesitan mayor velocidad, que su informacién sea copiada
rapidamente, usar mas tiempo el Internet y que el precio por el servicio sea
bajo. Por ello:

*Los proveedores de redes de telecomunicaciones estan haciendo esfuerzos en

proporcionar vias mas rdpidas de comunicacion.
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*Los operadores de cable ya pueden ofrecer servicio de Internet a velocidades
de varias decenas de Mbps, con el empleo del “mdédem de cable”, la empresa en
estudio ofrece el servicio de Internet por cable con tarifa plana.

Al tener la conexidn del cable coaxial, por defecto el cliente ya tiene una gran
autopista de acceso de banda ancha en el hogar, que hasta ahora sélo era usada
para el servicio de TV por cable (video). Esta misma conexién de acceso
coaxial, permitira adicionalmente brindar los servicios de transmisién de datos
a alta velocidad empleando el “un modem para cable” (Cable mdédem).

El Cable mdodem se conecta al puerto RJ45 de la Tarjeta de Red de la
Computadora, es decir, uno de los extremos del Cable UTP se conecta al puerto

RJ45 de la PC y el otro extremo se conecta al puerto RJ45 del Cable Médem.

Cable Madem

| cwmmeerss Cable de Alimentacian

2 Cable UTP
" 1
Wﬂf"%m%ﬂ?’wxz Cable Coaxial

&

Conectores del Cable médem
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Puerto RJ45 \\

Computadora
Cable UTP

Cable Modem

Conexion del Cable UTP

Para ello:

» Se requiere una linea coaxial adicional.

* Es necesario comprar un médem de cable.

» Lalinea telefénica permanece libre cada vez que se conecta al Internet.

* Se tendrd acceso “Always on Line” y de uso ilimitado.

« So6lo hay un pago mensual con tarifa plana (No hay pago por tiempo de
conexion).

+ Bl acceso por cable coaxial tiene capacidad de banda ancha y mayor velocidad
de transmisién de datos.

s Mayor y mejores posibilidades de utilizar el contenido multimedia de la

Internet.
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Acceso con Cable Modem Subscriber TV

Off-air and/or set top

channels

Headend / Hub

Optical
transmitters

rs

Satellite i Scramblers
channel I
CHTS
DOOSIS
raguired

SErVETs

AM and digital COMbiner
modulators Optical

nodes

TODI/TFTP
Server

Evolucion de la Tecnologia del Cable MODEM

Esta tecnologia utiliza la red de cable HFC existente y el acceso coaxial. El
cable coaxial de banda ancha y el cable mdédem permiten velocidades de 27
Mbps descendente y hasta 10 Mbps ascendente para datos. Los servicios que se
pueden entregar son: datos, voz sobre IP y video. (Fuente: Jupiter

Communications Dic. 1999)
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m—  CableMédem ... ADSL ISDN e OaLENE
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*Cobertura del servicio Cablenet:
1. San Isidro 2. Surco

Miraflores 4. San Borja (Proximamente).

(OS]

5. La Molina
Grupo Objetivo: Usuarios residenciales de Internet que cuentan con el servicio
cable basico (acceso a 80 canales) y que estan dentro de las zonas de cobertura

del servicio Cablenet.
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Objetivos Cuantitativos: (5 primeros afios)
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1.2 Definicién y planteamiento de problemas existentes.

El servicio de internet por cable es una nueva unidad de negocio en una
conocida empresa de teledifusion en el Pert, la cual ha empleado como
base para los procesos administrativos de atencion al cliente, al modelo
que utiliza para el servicio técnico de TV por cable, por ello se requiere
“Modificar el sistema administrativo de atencién al cliente, para
adecuarlo a los procesos actuales con la finalidad de obtener mayor
agilidad y la fidelizacion del cliente”. “Debemos también cambiar la

estrategia de comunicacién al cliente, en lo que se refiere a las
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caracteristicas del servicio, como también de la esperanza de atencién

(dias) a las solicitudes de los clientes (instalaciones y averias)”.

Proceso de soporte técnico de Cablenet (Inicial)

123

148

10 minutos

Equipo
SyC

O

12 horas

Servicio

de Post
Venta

Empresa
Contratista

1 hora

Post
Venta
(TELEDI

Servicio
de Post

Venta

BT Empresa

Contratista

48 horas

2 horas

SERVICI
O AL

CLIENTE
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Se han presentado demoras en la solucioén de los reportes de averias por
parte de la empresa contratista, lo que origina el malestar de los clientes,
ademds debemos considerar que la mayor parte de clientes de esta
unidad de negocio pertenecen al nivel socioecondémico A/B, y estin
acostumbrados a una atencién de primera calidad, lo que condujo a que
notaran rapidamente las flaquezas del servicio técnico durante las
instalaciones y la solucion de averias.

En un comienzo, la estrategia de comunicacién de marketing se aboco a
resaltar la velocidad del servicio “128KB” lo que creo gran expectativa
en el uso del servicio por parte del cliente, lo que dificult6 satisfacerlos

del todo a los clientes una vez que contrataron el servicio.

1.3 Importancia del Tema.
La reduccion del tiempo de atencidén de las solicitudes de los clientes
hara que disminuya el numero de horas-hombre usadas tanto por parte
de los clientes (quienes utilizan el servicio para trabajar o estudiar
principalmente), como del personal técnico o de atencion de la empresa
(que destinan una parte considerable de tiempo a recibir las solicitudes
por incumplimiento de las anteriores, resolviendo quejas por dicho

motivo o por una mala atencién). Ademés debemos considerar el costo
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de oportunidad que involucra el no poder usar el servicio, asi como los

ahorros de la empresa al lograrse una mayor eficiencia.

1.4 Objetivos:

Con la presente tesis se pretende mejorar la percepcién de los clientes
‘respecto a la atencién que reciben (tanto presencial como telefénica) en
el soporte técnico y administrativo del servicio de internet por cable.

Se mejoré el tiempo de solucidon de averias técnicas, y el de
instalaciones, uno de las principales causas del malestar que muestran
los clientes.

Nuestra hipotesis fue, que para lograr nuestros objetivos debiamos:
“Modificar el sistema administrativo de atencién al cliente (cuya base es
sistema utilizado para la atencion del servicio de TV por cable) para
adecuarlo a los procesos actuales para obtener mas agilidad”.

“Cambiar la estrategia de comunicacién al cliente, acerca de las
caracteristicas del servicio, como también de la esperanza (dias) de
atencion a las solicitudes™.

“Trabajar con mas de una contrata para realizar las instalaciones y para
la solucién de averias”, de esta manera la actual contrata realizara su

trabajo de forma mas competente.
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1.5 Alcance:
El presente trabajo involucra mejoras en el area de Atencidén al Cliente,
y se proponen mejoras en el area técnica, que repercutiran directamente
en los costos de la empresa asi como en la calidad del servicio que

percibe el cliente.

Alcance de las mejoras propuestas por drea involucrada.

1 Atenci6n al Cliente. | Atencién al Cliente.

Atencion al Cliente, | Atencidn al Cliente,
Area técnica. Area técnica.
| Atencidn al Cliente. | Atencion al Cliente.

Los procedimientos administrativos dependen directamente del area en
estudio, de acuerdo al objetivo de cada procedimiento se definirdn las
acciones necesarias para alcanzar una mayor eficiencia.

Las politicas en cambio son proporcionadas por las jefaturas y las
gerencias respectivas, por este motivo se podrdn sugerir las
modificaciones en la venta de los productos, en los plazos de atencidn,

en los procesos administrativos, etc.
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Una buena comunicacion resulta una pieza clave en este negocio, el
75% del contacto de Cablemadgico con sus clientes se realiza a través de
operadores telefénicos, y el 25% a través de contacto persona. El
representante de la empresa debe ser capaz de comunicar claramente la
informacién solicitada por el cliente, lo cual requiere descubrir la
necesidad del cliente pese a los inconvenientes que se puedan presentar
(principalmente falta de conocimiento de los clientes acerca de
computadoras, sistemas operativos, etc), de esta manera se evitaran

retrabajos por una mala atencidn.

En el presente capitulo se relaté lo siguiente:

e Se defini6 de manera global las caracteristicas técnicas del
servicio de internet por cable, lo que servird de sustento para la
seleccion del personal (capitulo I1I); es 1til también para entender mejor
el funcionamiento del sistema.

e Ladefinicion y planteamiento de problemas, donde se resaltan los
aspectos que deben ser mejorados, lo que servird de base para el

diagndstico actual (capitulo II).
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e [Laimportancia del tema, que relata la responsabilidad a cargo del
Call Center, tanto a nivel econémico como también para la imagen del
negocio y la empresa; resulta de importancia para el anélisis de costos y
la satisfaccion del cliente.

e [os objetivos del trabajo, seran la motivacion de las acciones
descritas en el sistema propuesto (capitulo III), también estaran
presentes al evaluar los costos del sistema propuesto (capitulo IV) y en
la comparacion del sistema antiguo y el sistema propuesto (capitulo V).

e [l alcance del trabajo, muestra los departamentos de la empresa
donde se proponen las mejoras, esta afirmaciéon apoyard el
planteamiento de los procedimientos, determinando el campo de accién

de los mismos (capitulo III).
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Capitulo II: Diagnéstico Actual.

Para realizar el diagndstico actual del Call Center tomamos como referencia lo
siguiente:
e La definicién y planteamiento de problemas, donde se resaltan los aspectos

que deben ser mejorados (Capitulo I).

2.1 Funcionamiento del servicio de atencion al cliente basandose en el
modelo de negocio de TV.
El servicio de internet por cable estd ligado técnicamente al servicio de
distribucién de sefial de cable, y por ende su administracién debera también
guardar una estrecha relacién (instalaciones, averia, reclamos, facturacion,
etc), es por ello que el sistema de informacién utilizado para la
administracién del servicio de TV por cable se ha adicionado las opciones
necesarias para registrar, procesar, controlar y atender los requerimientos
hechos por los clientes referidos al servicio de internet en los diferentes
moddulos que interactian con el cliente. A continuacién se muestran dos

imagenes donde se describe el registro de una consulta hecha por un cliente
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(a manera de demostracion) desde la ventana “Plataforma de Clientes” para
darnos una idea del entorno del software y la légica de su funcionamiento.
Una vez registrada la consulta esta podra ser vista desde la ventana
“Historico del Servicio”.

A medida que aumentaba la cantidad de clientes debieron incluirse las
nuevas solicitudes que ellos presentaban con mads frecuencia, incluso las
nuevas clases de averias generadas por los clientes (las cuales se espera que
sean facturadas en caso se compruebe la responsabilidad del cliente, debido

a la cantidad de recursos que son utilizados para su atencion).

ataforma de Clientes

ACTIVO  {BASICO

Dz_;z‘os‘pggsoz,\rA,REPoRrA' e i
. PBM"-’*Rfimm ﬁ'n"m.m “Telét }4547955_] Sem‘w e

Ventana “Plataforma de Clientes™.
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16400694
]

feeis_|

OTROS PROBLEMAS ] ATENCION [2001-02-09 JATCL24sE 2340081

ALTA CABLE MODEM 200)-01-29 [FACTURI 2303417{C

SIN SENAL : 2000-07-01 JATCLS9 1994374

PROGRAMACION ] 2000-08-08 JATCL19S
SRR e

TELEDIF ) OTROS PROBLEMAS “{ENLACE Y NAVEGACION OK_
~fCUTA TELEDIF OTROS PROBLEMAS ENLACE Y NAVEGACION OK.
2001-02-07 0B=:sIGNAL TELEDIF OTROS PROBLEMAS VIP.NET06.02 NO PDE ING C NE":
2001-02-07 08:.NDIEN TELEDIF i OTROS PROBLEMAS VIP.NETO08.02 NO PDE ING C.NE'

Ventana “Histérico de Servicio”.
El sistema de informacion administrativo funciona con una base de datos
distribuida, la cual permite tener la informacién actualizada en tiempo real,
de esta manera es posible continuar el proceso de atencién al cliente sin

interrupciones (Ejemplo: Un cliente paga su deuda con la empresa y exige
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2.2

la reconexién de su servicio de internet, que debe ser atendida por otras
areas del negocio; el cliente podra llamar en ese mismo instante a cualquier

oficina para su atencion inmediata).

Comunicacion y publicidad del servicio:

El area de Marketing desarrolla la estrategia de comunicacion de la
empresa, la que actualmente no cuenta con la participacion todas las areas
de la empresa que tienen contacto directo con el cliente, lo que debe ser
corregido para proporcionar informacién coherente acerca del servicio al
publico en general (clientes potenciales y clientes de Cablenet).

El area de Marketing ha planeado de forma efectiva la campafia publicitaria
para cada promocién que ha sido lanzada para el negocio de internet, cada
campaifla ha consistido en lo siguiente:

e Spot 30”, con un tiraje de 450 avisos promocionales,
mostrados en la programacién de los canales propios de la
distribuidora de cable, en los horarios previamente sefialados
por una conocida investigadora de mercado.

e Aviso en la revista de programacién de TV por cable y en la

revista financiada por la empresa (ambas de distribucién
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gratuita a los clientes que cuentan con la programacién
completa, es decir el publico objetivo).

Folletos descriptivos del servicio y sus ventajas, 10000
unidades impresas a ser distribuidas a los clientes en los punto
de contacto directo (oficinas de atencién al cliente, puntos de
venta de cable modems, e incluso anexados a revistas).
Banners promocionales en la péginé web de la empresa, asi
como en otras paginas web del grupo econdémico al que
pertenece la compafifa. Estos banners conducen a la web del
servicio de internet donde se obtiene informacién detallada
acerca del servicio, los requisitos que se deben cumplir para
contar con este servicio, sus caracteristicas técnicas, las

modalidades de contratacion, etc.

Costo de Campana de Publicidad ($ 6400)

Spot 30"

B Aviso Revista

0 Centros Comerciales
3 Ferias

Multicentros

@ Atencién Presencial
O Clientes preferentes
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2.3 Puntos de contacto del cliente con la empresa:

El cliente puede contactar diferentes areas de la empresa segun el

requerimiento que solicite, seguiremos en orden las dreas a las que

puede dirigirse el cliente una vez que esta dispuesto a contratar el

servicio:

a.

Lineas telefonicas de atencion al cliente, Con una llamada gratuita
el cliente puede solicitar informacién o presentar reclamos, hacer
sugerencias, entre otros. Un punto débil de este servicio es la
preparacion del personal que trabaja en él, que en promedio ha
terminado la secundaria o se encuentra estudiando los primeros
ciclos de una carrera profesional. Este servicio es subcontratado a
Atento Pert, una empresa dedicada a telemarketing (ventas,
encuestas, informacion a clientes, recepcion de consultas y reportes
de averias, reclamos, etc), y que presta este servicio a un sin nimero
de empresas peruanas (Mc Donalds, Terra, Telefénica Movistar,
Cablemaégico, Bellsouth, entre otras).

Linea de clientes preferentes (VIP's): También se accede por una
llamada gratuita, este servicio se presta a los clientes VIP’s del

grupo Telefonica, el criterio de clasificar a un cliente como VIP es el
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monto que le facturan las diferentes empresas del grupo, es decir
estd en funcién de su poder adquisitivo y la fidelidad que muestra
hacia dichas empresas. Si bien el personal que trabaja para esta drea
tiene una mayor preparacion (generalmente ha concluido carreras
cortas de comunicacién) no posee conocimientos técnicos acerca del
negocio de internet y menos aun acerca de internet a través de la red
de cable, debido que es el primer servicio de este tipo en el pais.
Pagina web: Esta web permite interactuar a través de un correo
electronico (Contdctenos) en el cual nos pueden hacer llegar sus
sugerencias e inquietudes acerca del servicio.

Plataformas Comerciales: Se entiende por ello a las grandes
tiendas encargadas de vender cable médems (equipo necesario para
poder contar con el servicio) en Lima. Muestra la misma debilidad
que la atencion por linea telefénica, agravado en algunos casos por
la mala informacién proporcionada a los clientes con el fin de
obtener una venta (sin importarles la satisfaccion del cliente en
dichos casos) o informacién de telefénica que no es proporcionada
correctamente. Estas plataformas cuentan con puntos de exhibicidén
en sus diferentes tiendas que se encuentran dentro de la cobertura

del servicio de internet por cable. Si bien no pertenece a la empresa
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su accionar repercute directamente en el buen servicio a nuestros
clientes y por lo tanto contribuye o no en la imagen de la empresa.
Faxes: Se cuenta con dos niimeros, uno para recibir solicitudes de
instalacion y pertenece al drea de ventas; el otro fax es utilizado
para recibir consultas, reclamos, sugerencias, entre otros y se
encuentra a cargo del drea de atencidn escrita, quienes proceden a la
absolucién de la comunicacién del cliente.

Area de servicio técnico: Las instalaciones del servicio de internet
y la solucién de averias a domicilio son realizadas por una contrata,
y se presenta la misma situacién que en el caso de las plataformas
comerciales, quienes con su accionar contribuyen o no a mejorar la
imagen de la empresa. Ademas se cuenta con personal de Telefénica
que visitan a los clientes y personal de atencién telefénica de Terra
Networks.

Atencion presencial: Personal eficiente en las labores
administrativas, es necesario una mayor capacitacion acerca de los
procedimientos usados para las instalaciones y averias de internet
para evitar cometer errores. Una debilidad es el poco conocimiento
de dichos procedimientos y sus cambios debido al proceso de

mejoramiento continuo que esta en marcha.



2.4 Procedimientos de atencion al Cliente en el Call Center:

Actualmente el Call Center es alquilado a la empresa Atento, quien
posee los equipos necesarios para prestar el servicio, presenta la
debilidad de contar con personal con poca preparaciéon técnica. El
personal sigue las instrucciones de una cartilla de verificacién de errores
(Cartilla de Consulta Rapida) a manera de “Libreto”, para la
verificacién de las averias; en caso las averias no puedan ser
solucionadas se generan los requerimientos para la visita a domicilio del
personal técnico; resulta més sencillo la atencién de reclamos
administrativos y consultas pues el personal estd familiarizado con las

“herramientas a utilizar.



CARTILLA DE CONSULTA RAPIDA

7

PROBLEMA ACCION St NO

A. No puede conectarse | 1.  Verificar si hay servicio de cable Ira2 e  Reportar problemas
a ningn servicio en los Tv. de seiial.
Cablenet e Generar averia,

2. Verificar si estd al dia en sus Ira3
pagos.

3. Verificar, segin grafico, las Irad s Corregir conexion.
conexiones del modem: e Ira4

a) Energia
b) Cable coaxial.
¢) Cable de datosaPC

4. Verificar si Ira. Luz inferior del Iras e Verificar
cable modem esta minuciosamente
permanentemente encendida ambos extremos de
(indicador de Energia) conexioén de energia.

e Si continda apagado
contactar con  su
Proveedor de cable
médem .

o  Generar averia,

5. Verificar si 2da. Luz inferior del Ira6 e Cable moédem no
cable modem esta engancha, verificar
permanentemente encendida conexion de sefial de
(indicador de enlace) cable.

o i continfia
intermitente: Generar
averia,

6. Apagar adecuadamente PC 'y Fin del problema o Ira7?
cable modem( quitandole el cable
de energia), en este orden,
verificar nombre de usuario y
password correctos, asi como el
acceso.

7. Verificar en la ventana de Si es un usuario experto

conexién del cable modem el tipo
de error:

vaya a Solucién de
errores de su manual o

Generar averia,.

a) Error 0087, IP enganchado Llamar al 123 para
b) Error0037P, acceso/password soporte
incorrecto.
c) Error 0040P, tiempo
B. No puede accesar a fuera para conexion
su Correo 8. Verifique si puede accesar a Ira9. e Iral
internet
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9. Verifique si su cuenta y password | ¢  Problema de acceso ale  Corregir y verificar
es correcta(fomar en cuenta que Correo acceso, si no lo hay
hay diferencia con maydsculas y e Llamara 123 “Generar averia”.
mindsculas)

El resultado de cada una de las llamadas debe ser registrado en el sistema de
informacién administrativo para poder conocer posteriormente todos los
requerimientos que ha tenido el cliente, de esta manera se conocera mejor a
cada cliente y se le podra brindar un mejor servicio.

El personal que trabaja para este Call Center es controlado por la empresa

Atento Peru, para lo cual se tienen en cuenta los siguientes factores:

e Tiempo de conexién del operador: Es el tiempo en el cual el trabajador
permanece conectado a la red telefonica para atender las llamadas de los
clientes.

e Tiempo efectivo de atencién: Es el tiempo total de la duracion de las
llamadas.

e Tiempo de espera: Es el tiempo que utiliza el operador para realizar

otras actividades, para lo cual deja de estar conectado a la red telefonica.

35




Cartilla de verificacion de averias Cablenet

erificar
sefial
de cable

i Generar averia

deudas a la
empresa

Corregir conexion

Verificar
Conectar la energfa del
cmodem Cmodem

Verifica
el enlace del

Verificar
el enlace del

P Conectar cable

Cmodem coaxial Cmodem
Reiniciar PCy
Cmodem
Revisar el Utilizar
(,Se completo error del manual de ———4}@
a conexion? software usuario
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e Tiempo de Posicién de marcado: Es el tiempo que demora el tratar de
hacer una llamada desde la posicion del operador. Actualmente los
operadores no poseen esta opciéon pero se planea que los nuevos puedan
hacer coordinaciones con las otras areas para agilizar la atenciéon mediante
un flujo mas rdpido de la informaciéon requerida (lo cual debe ser
comunicado al supervisor del 4rea para su control).

e Tiempo de descanso: Es la hora de descanso a la cual tienen derecho los
operadores.

e Tiempo de corte de la llamada: Es el tiempo que transcurre desde que el
cliente cuelga el teléfono hasta que el operador da por terminada la llamada
para poder atender a un nuevo cliente.

El control de estos tiempos es realizado por el Software llamado “SIO
TOP” el cual ademas permite el monitoreo de los operadores para verificar
los estandares de calidad que maneja la empresa (Protocolos de atencion
durante la conversacién como saludos, despedidas, cordialidad en el trato,
etc). Este software ademds mide los tiempos durante las diferentes etapas de
la llamada del cliente tales como la locucién de bienvenida de la central
telefonica, los tiempos de identificacion del cliente, el tiempo de espera para
su atencién, y el tiempo efectivo de atencién, con el fin de llevar una

estadistica completa tanto por parte del servicio que recibe el cliente
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(tiempo promedio de espera y de atencién principalmente) como por parte
de la empresa para controlar la productividad de los operadores, quienes son
evaluados mensualmente. Dentro de los anexos se muestran reportes
estadisticos del software “SIO TOP” referidos a la calidad del servicio
recibido por el cliente.

Cabe resaltar que los operadores tienen un manual propio proporcionado
por Atento, el cual escapa de los intereses de la presente tesis, en el capitulo
siguiente se mostrard el manual propio del Operador del Servicio de Internet
por Cable, donde se describen los procedimientos a seguir segin los

diferentes reportes que hagan los clientes.

2.5 Procedimientos de atencion al cliente en las areas técnicas
(Instalaciones y averias).
A continuacion se muestran los diagramas de flujo de los procesos de
instalacién y solucion de averias técnicas, incluye ademds del area
técnica al “area de atencidén al cliente”, a la empresa contratista y a los
demés socios estratégicos del negocio dentro del d&mbito donde les

corresponde actuar a cada uno.



2.6 Tiempos de espera de solucion de requerimientos, grado de
satisfaccion del cliente.
Para obtener los tiempos de solucién de averias se utilizaron reportes del
sistema de informacién administrativa, el cual permite filtrar las
/instalaciones de internet por cable, el tipo de averia que ha sido
registrada, el momento del registro (fecha, hora y segundos) y momento

de liquidacién (solucion de averia).

A continuacidén mostramos los resultados.

— S‘WO \1'3,3 20,9,, . tel 1'54
Nov-00 186 1.56 138 1.74
Dic-00 299 1.71 351 1.89
Ene-01 606 2.15 535 2.22
Feb-01 725 1.49 333 1.91
Mar-01 905 1.33 426 1.59

Fuente: Gescab (Sistema de informacion administrativo) (*)

(*) Se ha considerado también aquellas instalaciones a usuarios que por
diferentes motivos se les suspendié el servicio (deudas, clientes fuera de
cobertura, equipos malogrados, reclamos, etc), dado que estos trabajos se

llegaron a realizar.
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Estas cantidades guardan una relacién directa con el aumento de los
clientes.

Para medir el grado de satisfaccién de los clientes se utilizaron
encuestas que se realizaron luego de la atencidn que recibieron los
clientes. Los formatos de las encuestas son adjuntados junto con los

ancxos.

2.7 Costos de instalaciones y de reparaciones.

Unidad Baremo
1 Baremo S/. 17.41

Instalaciones

TAREA Baremos Soles
Instalacién 3.6 62.7
Cambio de acometida 0 0.0
Cambio de sitio en la misma PC 1.1 19.2
Cambio de sitio en otra PC 3.2 557
Baja de cable modem 0.8 13.9
ggrr;ﬂguraolon de E500 por cambio de disco 13 296
Reinstalacion de E500 1.3 226
Configuracion de 1 correo 0.4 7.0
Instalacion de software de correo 1.1 20.5
Traslado a otro domicilio 3.6 62.7
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COSTO DE SOLUCION DE AVERIAS

FACTURABLES
Elemento Problema Soluciéon Costo
(Baremos)
ENTERNET 500 REINSTALACION 13
SOFTWARE DE CORREO CONFIGURACION 1.1
TARJETA DE RED CONFIGURACION 1.0
s NAVEGADOR CONFIGURACION 1.0
o VIRUS DIAGNOSTICO 0.4
g HARDWARE INCOMPLETO DIAGNOSTICO 0.4
£ SOFTWARE INCOMPLETO DIAGNOSTICO 0.4
% PROBLEMAS CON TCP/IP DIAGNOSTICO 0.4
) CONFLICTO DE SW DIAGNOSTICO 0.4
© CONFLICTO DE HW DIAGNOSTICO 0.4
RECONFIGURAR
CUENTAS DE CORREO HASTA 5 CTAS. 5
FUENTE IDIAGNOSTICO 0.4
CONTACTOS/CONEXIONES  |DIAGNOSTICO 0.4
CABLE AVERIADO DIAGNOSTICO 04
MODEM  REQ. TRASLADO INTERNO  [TRASLADO INTERNO 1.2
TRASLADO
REQ. TRASLADO EXTERNO |[EXTERNO 3.6
CLIENTE |[NO CONOCE CAPACITACION 13
NO FACTURABLES
Elemento Problema Solucion LB;:roesr:lOos)
CABLE DETERIORADO  [CAMBIO 0.1 x metro
CONECTOR RETIRADO INSTALADO 0.15
AMPLIFICADOR DE RETORNO [FLOJO RETIRO 0.1
SPLITER VERIADO AJUSTO 0.1
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e FEl funcionamiento del servicio de atencién al cliente servird de basa
para la elaboracién del sistema propuesto (capitulo III), adecuando los
recursos disponibles de acuerdo a las necesidades que se presentan en el
servicio de internet.

e La comunicacién y publicidad del servicio, resalta la generaciéon de
expectativas en los clientes por parte del area de marketing, proponiéndose en
el capitulo IIT gestionar las expectativas de los clientes a través de los
procedimientos administrativos y la asesoria técnica del personal del Call
Center.

e Puntos de contacto del Cliente con la empresa, describe la atencion
prestada al cliente a través de diferentes canales, fue de utilidad para elaborar
los procedimientos administrativos, asi como para seleccionar el personal
dadas las deficiencias de conocimiento técnico detectadas en el personal en
las diferentes areas del negocio.

e Procedimientos de atencién al Cliente en el Call Center y en el area
técnica, describen los procesos iniciales de atencidn, sirve de inicio en el
proceso de mejora continua del Call Center y luego para medir las mejoras en

los resultados obtenidos.
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e Tiempos de espera de solucidén de requerimientos, sirve de referencia
para medir las mejoras en la calidad del servicio, que se presentaran en el
capitulo V.

e Costos de instalaciones y de reparaciones, hace referencia a los costos
en que incurre la empresa, lo que ayudard a calcular la mejora en la eficiencia

de los procesos propuestos en el capitulo IV.
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Capitulo I1I: Sistema Propuesto.

Para lograr los objetivos del presente capitulo se hara referencia a lo

aprendido en los siguientes puntos:

e Las caracteristicas técnicas del servicio de internet por cable sirvieron de
sustento para la seleccidn de personal adecuado ; es util también para
entender mejor el funcionamiento del sistema.

e Los objetivos, referencias presentes en todo el trabajo, motivaron de las
acciones descritas en el sistema propuesto.

e El alcance del trabajo apoyara el planteamiento de los procedimientos,
determinando el campo de accién de los mismos.

e [l funcionamiento del servicio de atencién al cliente sirvié de base para
la elaboracién del sistema propuesto (capitulo II), adecuando los recursos
disponibles de acuerdo a las necesidades que se presentan en el servicio de
internet.

e Puntos de contacto del Cliente con la empresa, fue de utilidad para

elaborar los procedimientos administrativos, asi como para seleccionar el
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personal dadas las deficiencias de conocimiento técnico detectadas en el
personal en las diferentes areas del negocio.

e Procedimientos de atencién al Cliente en el Call Center y en el éarea
técnica, describen los procesos iniciales de atencion, sirvieron de inicio en el
proceso de mejora continua del Call Center y luego para medir las mejoras

en los resultados obtenidos.

El sistema mostrado representa a groso modo a los procesos de gestion de

atencidn al cliente que hemos modelado y pretendemos llevar a la realidad.

Procesos de

40% Solucione ; e
= — p SYC

;4 :“Facturacié

Diagnéstico
Gestio
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El Call Center representa el punto de contacto entre la empresa y el cliente,
por tal motivo debe ser capaz de solucionar la mayor parte de las solicitudes
del cliente, o al menos iniciar los procesos de atencion si esta en sus manos
hacerlo, contar con la informacién adecuada y proporcionarla con rapidez,
claridad y amabilidad a los clientes. Segtin la labor realizada por el Call
Center, se derivan los requerimientos a las diferentes sub-dreas para su

atencion, de acuerdo a la naturaleza del requerimiento.

3.1 Procedimientos de atencion al Cliente en el Call Center.

Como se puede apreciar en el capitulo anterior los procedimientos de
atenciéon al cliente en el Call Center en un inicio se reduce solo al
seguimiento de una cartilla de resolucién de averias, lo que se propone
es la documentacion de los procedimientos en un “Manual del Operador
de Cablenet” el cual tiene como proposito mostrar rdpidamente como se
procedera a atender al publico, y a la vez la solucién de los diferentes
errores que puedan presentarse (asi como una explicacion de como se

producen), de esta manera los clientes solicitaran en menor medida el
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soporte técnico, solucionando riapidamente los errores que puedan
resolver ellos mismos.

El “Manual del Operador de Cablenet” ha sido elaborado teniendo en
cuenta las funciones que desempafian cada area de la empresa, y los

servicios a los que se compromete a prestar la empresa.

Este documento es adjuntado dentro de los anexos de la Tesis,
debido a su extensiéon y la compaginacion del mismo, para no

dificultar el ordenamiento de la presente tesis.

Se planea ademés contar con nuevas herramientas tales como:

o Usuario para hacer consultas de correos electréonicos On Line
(Terra): Este usuario permitird atender al cliente en el mismo
instante de la llamada, reduciendo el tiempo de espera del cliente por
la informacion a la cual debe tener acceso libre (actualmente el
tiempo de espera es de 24 horas).

Luego de largas gestiones con Terra Network, se obtuvo un usuario
propio para la creacion de correos electronicos, lo cual permite
atender a los clientes cuando la contrata incumple con la creacion de
los correos electronicos respectivos, lo que conlleva a penalidades

por el incumplimiento de sus deberes. El usuario para hacer
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consultas de correos electrénicos nos dara acceso a los nombres de
usuario y contrasefias de todos los clientes, ademas de sus datos
generales. A continuacién mostraremos las diferentes ventanas

mostradas al momento de crear correos electronicos:

Z§ FACTURACION'ON LINE:- Telefonica del Peia S.AA.

Sistema de Facturacion On Line
Ingrese su Usuario y Password para ingresar al sislema

Usuario:
Password:

@ 2000 Telefénica Sistemas Consultoria de Negocios.
Todos los desechos reservadas.

P4gina principal de acceso a la creacion de correos electronicos

“Terra”: http://gestion.terra.com.pe/facturacion
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2] FACTURACION ON LINE - Teleldiica’del Pérd.

i 2835 Reﬁrasar
TIPO DE PERSONA . PERSONA NATURAL VBleear.| {Uimpiar
CODISO CLIENTE.

APELLIDO PATERNO: Hemen APELLIDO MATERNO: ,unuuaass-léslauo

3 {"Ragresar
Cod.Cliente: Nombres o Razon Secial: Nro.Doc Identidad:

o se han encontrade:datos que coincidan con fos criterins de Biisqueda..,

R

2 lid 7 L

En la presente pagina se hace la bisqueda de los usuarios que ya
tienen cuentas con terra (a través de Cable Net), de no ser asi se

procede a la creacion de sus correos electronicos.

X8 FACTURACION ON;LINE:« Telefénica del Peis SIAA:

R A i

Tipo de Persona

apelido pateme  [Estagio . fpellido Matemo  [Rodniguer Nombres  [Heman
Fecha Nacimiento 16/10/1959 Instuccion m Ocupacién W}]
Teldfono Nro.1 | Telifona hro.2 [—— NrouCelular [

I

Nombre de
tontacto
Refers Raz
Soclal

Direccién

Tipa de Via [Calle =] los Laureles oo [196 ;
Urbanizactén [Sanisidro i

Des.Refu.Fiscal 1

Departamento LIMA, '3 Provincia LIMA i Distrita: |SANISIDRO x
Cod.Postal L127

Ingreso de datos personales de los clientes, requisito para la

creacion de los correos electronicos.
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I FACTURACION ON.UNE - Telaldnice def Perd S.AAS

Servicios Ofrecldos;

Cuentas de Acceso Cuentas de Cairen

Logn

@terracompe

estaciord-hestaciord
estacior3-hestacior3
esteciorg-hestacior2
estaciori-hestacior
eslacior-hestacior

hesteciord-hestaciord
Password

wgrasagos |1 * ingresagos
Fatartes B Heanews [
w e

Ingreso de los correos electronicos a crear, de ya existir uno de

los correos sugeridos, Ia pagina invita a ingresar otra direccion.

Recibo Nro, Nro de Conlrata,
Periado de Facturacidn® Trimestral
Fecha Inicio Perigdu; 131072001 Facha Fin Penodo: 13/01/2002
Fecha de Emision: 131042001
Datos del Cliente:
Codigo.
Clien Estacio Rodriguez Heman
Direccidn; Calle Los Laureles 436 - San Isidro
LIMA - LIMA - SAN [SIDRO
Ususario: hestaciod@Terra.com.pe

Conceptos: o . - ) linporte US §):

Total Valor Venta: {

1BV (18%):
Total a Pagar.

@ 2000 Telefénica Sistemas Consultoria de Negocios,
Todos los derechos reservados.

De confirmarse que no hayan correos electrénicos con la misma
direccién, la pdgina web autoriza la grabacion de los nuevos

correos.
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e Una Intranet a la que tengan acceso todo el personal de soporte
técnico (Operadores): Lo cual permitird reducir el tiempo de
coordinaciones internas acerca de nuevas politicas, procedimientos
administrativos y datos técnicos. La Intranet mostrara toda la
informacién respecto al negocio.

e Usuarios del sistema de informacion administrativo con acceso a
las areas con las cuales interactuamos: Lo cual nos permitird
generar o procesar los requerimientos que tengan los clientes en las
diferentes etapas de su atencion, reduciendo el tiempo de espera de
los clientes. Este es un inconveniente que retrasa en muchos casos la
atencion al cliente, debido a que el Call Center atiende de 7am a

12pm, mientras que las demés areas lo hacen de 8am a 6pm.

3.2 Pronéstico de la demanda del servicio del Call Center:
Este prondstico se realizd en base a la informacién de los 6 primeros
meses de operacion del negocio, lo cual nos permiti6é proyectar el trafico
de llamadas hasta el mes de Diciembre del afio 2001, tomando como

dato el prondstico de ventas realizado por el 4rea de Marketing.
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vCliventes al final ‘de cada mes

No de Cllentes »

10ct-00 INoV-00 [Dic-00 [Ene-01  Feb-01 ~Mar-01
126] 252 592 1107] 1432 1851

Fuente Gescab (Sistema de informacién administrativo).

Prondstico de ventas del drea de Marketing

o pbr01 [May-01[Jun-01-4ul-01 |Ago-01 [Sep-01 -+ |Oct:01 [Nov:01 [Dic-01
Nuevas

instalaciones 450 450 550 600 650 620 620 620 620

Totalde

Clientes’ - 2301 | 2751 | 3301 | 3901 | 4551 5171 5791 | 6411 | 7031

No incluye a la cantidad de clientes que se retiran del servicio.

Tiempo no empleado por un operador para atender

llamadas
e Lo (A - Tiempo
| Motivo ‘Hora_\s Otros } Cantldad (mihtos)
~ Tlempo efectlvo de 1
Horas valle por la mafiana 0.75 atencion al mes (24 dias)| operador 5760
Tiempo esperado de
Horas valle por la Tarde /Noche | 0.75 duracién de 1 llamada 1 5
L . . Cantidad de llamadas
Coordinaciones via e-mail 0.50 oor operador al mes 1152
Coordinaciones de Casos|
; 0.50
especiales
Actualizacién de datos de Clientes| 0.50
Descanso 1
Total 4
Tiempo efectivo de atencion | 4

Fuente: Estimacién de tiempos sobre la base de la experiencia de la

empresa Atento
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-  LLAMADAS HECHAS POR CONSULTAS ~ ;
n .
N e L e e
llamadas | Clientes (3 meses) (3 meses) Llamadas/Clientes
Oct 00 123 126
Nov 00 695 252 582 323 1.80
Dic 00 928 592 1175 650 1.81
Ene 01 1903 1107 1536 1044 1.47
Feb 01 1778 1432 2276 1463 1.56
Mar 01 3 147 1851
' Lo oo o Promedio Ratio LLC/C. - ' o166
‘Ratio LLC/C OBJETIVO ' 2158

Fuente Gescab (Sistema de informacién administrativo).

Ratio LLC/C

Nov-00 Dic-00 Ene-01 Feb-01 Mar-01

 —— Ratio LLC/C

s LLAMADAS HECHAS POR AVERIAS
e | | Contad [Framedo nOvI [Pneio V] LLnc
Llamadas| Clientes (3 meses) (3 meses) Llamadas/Clientes
Octubre 00 50 126
Noviembre 00 186 252 178 323 0.55
Diciembre 00 299 592 364 650 0.56
Enero 01 606 1107 543 1044 0.52
Febrero 01 725 1432 745 1463 0.51
Marzo 01 905 1851
7 PromedioRatoLLA/C 1 " 054
Ratlo LLA/C: OBIJETIVO e e . 045

Fuente Gescab (Slstema de informacion admlmstratlvo)
Estas averias originan visitas de los técnicos a casa de los clientes.
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Ratio LLA/C

Nov-00 Dic-00 Ene-01 Feb-01 Mar-01

o Rato LG

Proyeccién del Trafico de llamadas y del personal necesario en el Call

Center
Ll it o] Abr-01] May-01] Jun-01] Julo1 | Ago-01
" (1) Instalaciones 450 450 550 600 650
(v‘g 2| (2) Consultas ’ 3636] 4347 5216 6164 7191
(% _g (3) Averias 1035 1238 1485.5] 1755.5 2048
== | (4) Reiteraciones 594.2] 675.18] 814.18 942.18 1079
(5) Total 5715 6709.7] 8065.2] 9461.20 10968

oo e S Apr-01] May-01]  Jun-01] Jul-01 | Ago-01
(6) Altas 400 450 550 600 650

ég (7) Encuestas instalaciones 520 585 715 780 845
g_g (8) Averias 1035 1238 1485 1755 2048
%g {9) Encuestas de calidad 520 585 715 780 845
(10) Coordinaciones 517.7| 618.98] 742.73] 877.73 1024

(11) Total 2993 3477 4208 4793 5412

LT B o oL Abr-01] . May-01 - Jun-01 _,Jul'-o%« Ago-01
(12) Llamadas Totales 8708 12273 14254 16380
13) Cantidad de Operadores 756 10.65 14.2%
“(14)Redondeo e XLl 15
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| "Sep-01| Oct-01| Nov-01] Dici-01

@ (1) Instalaciones 620 620 620 620
S5 (2) Consuitas 8170 9150 10129 11109
gé (3) Averias 2327 2606 2885 3164
o= (4) Reiteraciones 1178.8 1290 1402 1514
(5) Total 12296 13666 15036 16407
(S 5 O R TR DN Nov:-01| Dic-01

(6) Altas 620 620 620 620,

(_‘g?;: (7) Encuestas instalaciones 806 806, 806 806,
T2 | (8) Averias 2327] 2606 2885 3164
o 8 (9) Encuestas de calidad 806 806 806 806
(10) Coordinaciones 1163.5 1303 1442 1582

{11) Total 5722 6141 6559 6978

T e D R e e S 1}~ Nov-01}" Dic-01
(12) Llamadas Totales 18018 19807] 21596 23384
13) Cantidad de Oj eradores 15.64 17.19 18.75 20.30

(14)Redondeo .~ | M6 | 18 | 19 | 2

(1) Segin Proyeccion de ventas de Marketing.

(2) Igual al nimero de clientes por el Ratio LLC/C (Objetivo).

(3) Igual al nimero de clientes por el Ratio LLA/C (Objetivo).

(4) Tgual a la cantidad de instalaciones mas averias, multiplicado por un
factor de seguridad (0.4) proporcionado por Atento.

(5) Igual a la suma de (1) a (4); Llamadas entrantes (Llamadas

Inbound)

(6) Llamadas hechas para coordinar las instalaciones a los clientes.

(7) Igual a la cantidad de instalaciones multiplicado por un factor de
seguridad (0.3) proporcionado por Atento, en caso no se ubique al
cliente.

(8) Igual a (3), para verificar la solucién del problema.
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(9) Igual a (7), se recomienda hacerlo a los mismos clientes (o familiares

que usen internet).

(10) Igual a (8) multiplicado por un factor un factor proporcionado por
Atento (0.5), se considera para obtener informacién de forma mas
fluida para la mejor atencion del cliente.

(11) Igual a la suma de (6) a (10); Llamadas saliente (Llamadas
Outbound).

(12) Suma de (5) y (11); Representa el total de llamadas que van a ser
recibidas y efectuadas por el Call Center en los meses indicados.

(13) Es igual a (12) entre la cantidad de llamadas efectuadas por un
operador en un mes (1152), ver tabla de tiempos del operador.

(14) Es el redondeo de la cantidad mostrada en (13), indica la cantidad
de operadores necesarios para cubrir la demanda del Cal Center en

el mes respectivo.

3.3 Planificacion de los recursos necesarios para satisfacer la demanda.

Para realizar la planificacion de los recursos es necesario conocer la
distribucidn del trafico de llamadas durante el dia y los diferentes dias de la
semana, de esa manera podremos determinar cudntas horas hombres seran
utilizadas en cada horario, asi como el nimero de estaciones de trabajo (lo
que involucra usuarios de los diferentes software y correos electrénicos). El

trafico de llamadas durante la semana se obtuvo a partir de las llamadas
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registradas en el local de Atento en los meses de Octubre del 2000 a Febrero
del 2001, se puede apreciar que el trafico de llamadas es mucho menor los
dias domingos, lo cual hace suponer que en estos dias nuestros clientes por
lo general realizan otras actividades que no estan relacionadas con sus

estudios o trabajo (principales usos del servicio de internet).

Llamadas telefomcas por motlvo

Fuenteh Gescab

Dlstrlbucmn del trafico de llamadas en los dlas de la semana:
~ Oct00 | Nov.00 | Dic:00 | Ene 01| Feb 01
9 26 48 80 81
72 240 380 725 676
179 270 527 505
163 260 512 472
158 244 465 430
158 239 466 437
83 126 249 227 i 700 BA0%
S0 209 1007 | 1567 3024 | 2828 | 8725 .| 100.00%:

Fuente SIO TOP.
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Trafico por dias de la semana

30.00%
25 000/0 B RPN
20.00% -

- 15.00% |-

| 10.00% |-

- 5.00% |-

| 0.00% L

Si bien la diferencia del trafico de llamadas entre el dia domingo y cualquier
otro dia de la semana ha sido grande en los primeros cinco meses, se espera
que esta diferencia se acorte debido a que un nimero importante de clientes
utilizan el servicio para sus estudios, mientras que otros empezaran a
explotar el servicio con tarifa plana cuando vayan descubriendo esta ventaja.
También es necesario conocer la distribucion de las llamadas a lo largo del
dia en los meses que ha operado este servicio en Atento, los datos son los

siguientes:
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, LIamadas dlstrlbmdas por horas durante el dia Oct_OO Feb‘ 01)

0.99% 1.79% 1.09%
3.97% 77 4.91% | 146 | 4.83%
8.04% | 116 | 7.40% | 228 | 7.54%

7.75% | 128 | 8.17% | 239 | 7.90%

104 | 10.33% | 1560 | 9.57% | 230 | 7.61%
85 8.44% | 123 | 7.85% | 246 | 8.13%
63 6.26% | 103 | 6.57% | 196 | 6.48%
75 7.45% | 120 | 7.66% | 221 | 7.31%

77 7.65% | 111 | 7.08% | 225 ( 7.44%
84 8.34% | 130 | 8.30% | 237 | 7.84%
76 7.55% | 111 | 7.08% | 219 | 7.24%
65 6.45% | 112 | 7.15% | 222 | 7.34%

58 5.76% 79 5.04% | 212 | 7.01%

37 3.67% 57 3.64% | 139 | 4.60%
34 3.38% 56 3.51% | 118 | 3.90%
26 2.58% 48 3.06% 76 2.51%

14 1.39% 19 1.21% 37 1.22%

Fuent‘e 310 TOP.

Se puede apreciar que el mayor porcentajes de llamadas (82.52%) se
producen entre las 9:00am y las 8:00pm. Mientras que de 7:00am a 9:00am
y de 8:00pm a las 00:00 el trafico de Illamadas disminuye
considerablemente, representando en conjunto el 17.48%.

También se pude apreciar que durante el periodo de mayor trafico es la
1:00pm la que presenta el menor nimero de llamadas, posiblemente a causa

de la hora de refrigerio de un grupo de clientes.
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Trafico de llamadas distribuido por horas del dia

12.00%

10.00%

8.00%

6.00% +———-

4.00% -

2.00% -

0.00% AL

O P P P P P P P P PP P PSS
IR IR SN G VA S\ SR SP A SRR I SRR SN I GRS SN
NIRRT NN SN EEN SN HE U SN I A S A A

Llamadas x Hora =— 2 per. media movil (Llamadas x Hora)]

En el presente grafico se ha incluido el promedio mévil de las llamadas
donde confirma las horas de mayor y menor trafico al igual que la hora valle

(1:00pm).

Ahora estamos en condiciones de programar los horarios de trabajo de los

operadores, lo cual estd en funcién de la cantidad de llamadas que espera

recibirse en cada mes. Realizaremos la programacioén para la cantidad de
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operadores que hay actualmente (05 operadores en Abril 01) y luego la
programacién para los 21 operadores que se esperan contratar para

Diciembre del 2001. El horario de atencién para el soporte técnico es de

7:00am a 00:00am.

Abril 2001

5 | Jue | Vie ab |
7-3|7-3]7-3
8~4|8-41{3-12 1-2
10-6]10-6]10-6 2-3
4-1214-12 7-3:30 7-8
2-2212-22 3:30 - 12 8-9

Cabe resaltar que no se cuenta con la cantidad de operadores necesarios para
atender todo el trafico de llamadas, como se verd mas adelante los
porcentajes de atencion de llamadas disminuy6 a partir del mes de Abril, lo
cual motivo que se destinara méas presupuesto al Call Center haciendo caso a
esta recomendacion. Debemos notar que es necesarlo contar con por lo
menos tres estaciones de trabajo (Computadoras personales) para hacer
posible dicha programacién (de 2pm a 3pm el operador E comienza a
trabajar en la PC del operador C que toma su hora de descanso). Los dia
domingos solo trabajan dos operadores, los cuales deben tomar su descanso
pero no lo hacen para que siga operando el Call Center, este sacrifico es
reconocido por la empresa con otros beneficios como transporte de ida y
regreso a su domicilio y el pago de un monto por refrigerio. Para el mes de
Diciembre del 2001 se espera contar con 21 operadores, para los cuales se

ha preparado la siguiente programacion.

63



PROGRAMACION DE HORARIOS DE TRABAJO — OPERADORES CABLENET DICIEMBRE 2001

Horas de atencién [ 7am| 8am| 9ar A1 am| - 12m| |2 pm| 4dpm| . | 8pm| 9pm| 1 _
% llamadas x hora 1.34% 4.70% 7.37% 8 05% 9.80% 8. 10% 6. 74% 7 38% 7. 42% 8 ‘IO% 7.42% 6. 72% 5. 43% 4, 03% 3 39% 2 67% 1.34%
# de Ilamadas x hora 101 354 556 607 739 611 508 557 56 61.1 56 50.7 41 304 256 201 101
2.0 7.1 7.9 87 106 8.7 7.3 7.9 7.9 8.7 7.9 7.2 59 51 4.3 3.4 1.7

i de operadores X hora

1 ‘l 1

1
1
1
1

o]

Operadox 18 1
Operador 17
Operador 16
Operador 15
Operador 14
Operador 13
Operador 12
Operador 11
Operador 10
Operador 9
Operador 8
Operador 7
Operador 6

—\—\—*—\—\—-\—\—\E

e e ™ N i, N QL U N _A;'E

B T S N, N L W N G W

Operador 5
Operador 4
Operador 3
Operador 2 1

UL N S U U . (U G I G

O N N i T W T U QI G |
L UL (P QL (T (I O G 4

L QL UL U U GO GO U G G

00 |00 |00 |Oo |CO |00 (00 {00 |00 |0 |CO |00 10O |OO |CO |CO | OO

U L (. Ul N U W §

]l - a A aa A 4o
L A A oA A JEL NI (. U N S
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Se debe considerar que para el mes de Diciembre 2001, se pronostican
23384 llamadas (recibidas y realizadas desde el Call Center), por lo que el
promedio de Ilamadas en un dia de Diciembre serd 754 llamadas, las cuales
han sido distribuidas de acuerdo al porcentaje de llamadas en cada una de
las horas de atencién (07:00a 00:00 horas). Debemos recalcar que la
programacion se ha hecho para un dia promedio de la semana (con tres
operadores descansando en aquel dia), de tratarse de un dia Lunes no habra
descansos para los operadores, en cambio los dias sabados y domingos
habra mas operadores que descansen.

Haciendo un calculo mas detallado del trafico de llamadas durante la

semana podemos notar los siguiente:

[ A) | Cantidad de '-Péndéfgéiéh ‘Liamadas totales x "“l\Prbhmfedio*dé :
a Sem aﬁél diasen *[" de %en  [dia de la'semana Dic-{llamadas x dia O eréd e !
|2FNANEY pigiembre: [Diciembre (). o 01 ¢ | delasemana | Do oo eS
(a) L B 1= (@) (b) | (d)=(c)723384/434.89] (e) = (d) / (b)_
13.98% 752 150
119.94% 6449 1290
70.51%) 3791 948
66.75% 3589 897
61.39% 3301 825
61.80% 3323 831
40.52% 2179 |- 436

Donde la columna (c) indica en su ultima fila el porcentaje de llamadas en el
mes de Diciembre (434.89%) respecto a una semana (100%), para asi poder
distribuir el trafico de llamadas pronosticadas para este mes en cada uno de

los dias de la semana (columna d, ejemplo total de llamadas para todos los
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dias lunes de diciembre) y luego obtener el promedio de llamadas por dia de
la semana (columna e, ¢jemplo promedio de llamadas para un dia lunes del
mes de diciembre). En la tltima columna se indica la cantidad de operadores
requeridos por cada dia. La programacién presentada se hizo considerando a
18 operadores por dia (martes a sdbado) con un trafico de 754 llamadas por
dia a razéon de 7 llamadas por hora en el mejor de los casos (segin la
empresa Atento esta razon puede incrementarse hasta 10 llamadas por hora
sin afectar notablemente la calidad del servicio, referencia Terra Networks),
es decir se propone trabajar a un 70% de la capacidad del Call Center,
haciendo una regla de tres podemos calcular la cantidad de trafico que puede

ser atendido con los 18 operadores:

70% 754 llamadas

100% 1077 llamadas

Por lo tanto los 18 operadores estan en capacidad de atender el trafico que se
pronostica entre los dias martes y sdbado del mes de diciembre 2001, donde
el trafico maximo asciende a 948 llamadas.

Como se puede apreciar los dias lunes se requiere la presencia de mas
operadores, por lo que no se programaran descansos en aquel dia y se hacen

los calculos a razén de 10 1lamadas por hora:
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18 operadores 1077 llamadas

21 operadores 1257 llamadas

Atn asi no se recibird el total del trafico pronosticado (1290) quedando
pendiente la atenciéon de 33 llamadas, por lo cual se pedira el apoyo de la
supervision de Atento para que sus operadores trabajen por horas en el Call
Center sobretodo en las horas de mayor trafico (a lo méas 2 operadores por 3
0 4 horas cada uno).
Cabe resaltar que la capacidad del Call Center permite recibir la cantidad de
llamadas pronosticadas, pero lo que hace falta en el caso de los dias lunes es
capacidad para atender llamadas simultaneas (horas punta) lo cual no
justifica la contratacion de mas personal.
En el caso de los dias domingo se ha programado menos cantidad de
personal debido a que el trafico disminuye considerablemente, sin embargo
la cantidad del personal respecto al trafico sigue siendo elevado por los
siguientes motivos:
e Por seguridad, manteniendo asi la calidad del servicio en caso
de presentarse problemas en la red, lo cual elevaria

considerablemente el trafico de llamadas.
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e Para programar los descansos necesarios, notese que la suma
de la cantidad de operadores programados durante la semana
(126) es igual a la cantidad de total operadores por los 6 dias

laborables a los que estan obligados a trabajar.
Como puede apreciarse en la programacién de horarios de trabajo, se tiene a
lo mas a 11 operadores trabajando al mismo tiempo, lo cual sucede a las
11:00am, por lo que es necesario contar con 11 estaciones de trabajo
(computadoras personales debidamente equipadas). En el caso de los dias
lunes, trabajaran 21 operadores, los 3 operadores que no figuran en la

programacion de Diciembre se programan a continuacion:

19 11:00am 7:00pm 3:00pm
20 12:00m 8:00pm 3:00pm
21 12:00m 8:00pm 4:00pm

De esta manera se asegura que habran a lo méas 12 operadores trabajando al
mismo tiempo y por lo tanto se utilizaran solo 12 estaciones de trabajo (cada
una representa un costo de alquiler, el detalle de los software vy
caracteristicas de las estaciones de trabajo, asi como los equipos necesarios

se especifican en el punto 5.5).
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3.4 Evaluacién del recurso humano necesario para el Call Center.

La determinacién de las capacidades del personal se realizé de la siguiente

manera:

Conocimientos:

Habilidades:

Experiencia:

Sistemas operativos.

Hardware y ensamblaje de computadoras.
Protocolos TCP/IP.

Navegadores de internet y otros aplicativos.
Configuracion de correos electronicos.
Manejo de Redes.

Telecomunicaciones, (no indispensable).

Trato cordial: Condicién indispensable para el trato con
el publico.

Empatia: Para poder comprender o ser comprendido por
el cliente durante la comunicacion que sostienen.
Perseverancia: Condicién necesaria en aquellos casos en que
los clientes no son cordiales con el operador.

Orientacién al cliente: Voluntad de querer ayudar al cliente,
para poder satisfacer sus pedidos de la forma mas rapida y

efectiva.

De preferencia en primera linea de Call Centres o en oficinas

de atencién presencial.
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Expectativas de sueldo: S/. 800.

Los conocimientos detallados anteriormente deben ser utilizados con el

objeto de detectar los problemas que se presenten a los clientes, tanto al

nivel de PC (compatibilidad de hardware y software, sistemas operativos,

configuracion de correos electronicos) como a nivel del servicio de internet

(manejo de redes, protocolos TCP/IP, etc); de esta manera los operadores

podran realizar preguntas objetivas orientadas a detectar la causa de las

averias que describan los clientes. El cronograma del proceso de induccidén

es el siguiente:

| Actividad | Duracion | Requisito -

Lugar, descrip

Publicacioén

4 dias

Aprobacion de Laborum.com
de anuncio presupuesto,
Telefénica
Multimedia
B Recepcién de | 6 dias Inicio de (A) Correo electrénico
Hojas de Vida (laborum.com) enviado a
Atento.
C |Seleccion de|?2 dias Inicio de (B), no se | Atento, participacion de
Hojas de vida habra un maximo | personal de Telefonica
de preseleccionados | Multimedia. Se comunicara
via teléfono a los
seleccionados la fecha y hora
del examen.
D Examen de|l dia Convocar a quienes | Atento, duracion 20 minutos,
conocimientos han sido las preguntas iniciales (mas
seleccionado en (C) | sencillas)
Pueden descalificar a los
postulantes. Se comunicara via
teléfono a los seleccionados la
fecha y hora de la entrevista
E Seleccién por |2 dias Haber aprobado el|Atento,  participacion  de
Entrevista examen de | personal de Telefénica
conocimientos (D) | Multimedia.
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Comunicacion | 1 dia Haber  concluido | Via telefonica, se comunicaran
de Ia seleccion &) los resultados a las personas
seleccionadas, se les solicitara
la documentacion para su
contratacién. Se le indicaran
las fechas de capacitacion.
Capacitacion |1 dia Haber  concluido | El nuevo personal
en el teledif (F) permanecera un
(instalaciones dia en el area referida, 4 horas
- nuevos viendo los procesos
clientes) administrativos y 4 realizando
instalaciones con los técnicos
de la contrata.
Capacitacion |2 dias Haber  concluido | El nuevo personal
en el area (&) permanecera dos
técnica Dias viendo los procesos
(averias) administrativos, manejo del
Gescab y solucionando averias
con los técnicos de la contrata.
Capacitacion |1 dia Haber  concluido | El nuevo personal
en Terra y en H) permanecerda medio turno en
el Centro de cada lugar, donde se les
Gestidn de explicard los procesos de
Internet (CGI) atencién al cliente de Terra, y
el proceso de prestacion del
servicio de internet en el CGL.
Capacitacion |2 dfas Haber concluido (I) |El  nuevo  personal  se
en el Call familiarizara con las
Center estaciones de trabajo con las
cuales trabajard, tanto con los
software como con los
procesos administrativos que
son utilizados.  Asimismo
podra escuchar o atender
llamadas hechas por los
clientes.
Inicio de|-- Haber concluido (J) | Primer dia remunerado segiin
labores el contrato que firma el nuevo

personal con la empresa
Atento, puede ser considerado
como operador.

71




Durante el proceso de induccidn se tomara en cuenta lo siguiente:

P@{ctividad ~. | Conocimi [ Habilidades " " | Experiencia | Ponderacién
Seleccion de o
hojas de vida 80% 20% 25%
Examen de 0
Conocimiento 100% 30%
Trato 20%
Empatia 20%
Entrevista Orientacion 20% 45%
al Cliente 30%
Perseverancia 10%
. ’4 50% v e P '14% )} | 100%

Debe tomarse en cuanta que la firma del contrato se realiza el dia en que el

nuevo personal presenta la documentacion exigida por la empresa Atento a

todos sus empleados.

3.5 Equipos y software necesarios para la atencion en el Call Center.

Unos 10 a 5 minutos antes del inicio de su horario correspondiente, el

operador debe estar listo para encender su estacion de trabajo. Deben utilizar

las siguientes aplicaciones:

- SIO TOP: Software que dirige las llamadas hechas por los

clientes a las posiciones donde se encuentran conectados los

operadores de Cablenet. Los operadores una vez que identifican

el motivo de la llamada deben seleccionar dicho motivo dentro
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del temético que proporciona el software; una vez que el cliente
cuelga, el operador debe dar por terminada la llamada.
Para el caso en que el cliente desee consultar con Terra, se hace

la transferencia de la llamada.

GESCAB: Sistema de Informacion Administrativo de la
empresa, el cual puede registrar la informacién personal de los
clientes, la informacién financiera, los reportes de averias,
consultas hechas por los clientes, servicios proporcionados por la
empresa a cada cliente, etc. A continuacién se presentan las
ventanas del sistema que han sido mejoradas para atender a los

clientes con flexibilidad:

MAGICO

& Gexero 208 Teiexiion ceiperd

MODULO DE REPORTES

Médulo de reportes del Gescab, nos permite filtrar los
requerimientos de acuerdo a distintos criterios, obteniendo la
informacion desde la base de datos central de forma rapida y
facil.
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3 Modulo de Reportes «[Delatlado de Requeiiinicntos por Eslacidal

T ADICIOMAL TECNIC I
WV TRATAMIENTO DE 4 ALTA CABLE MOD::
0 CORTEAPEDIDO L 15 REPOSICION DE €

ok

I 0000 Sin MOTIVO
[ 101 BOMICILIO NO E
L 0182 DIRECCION INCO

02 ECONOMICO

Ventana usada para obtener reportes de requerimientos, en

este caso el numero de instalaciones completadas del
01/04/2001 al 30/04/2001.

t Ment de Atencidn al Cliente
Aplicaciones {lsfes ;

Gescely ®1999. Telefdnica del Perd

Moédulo de atencion al cliente, permite generar requerimientos,

consultar la historia de la atencién a los clientes, modificar las
ordenes de atencion entre otras tareas.
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228816s. 2405 wip [ AT | A014 IALTA CABLE MODEN

2349682 o 1 AT ALTA CABLE MODEM

2307115 'ALTA CABLE MODEM

4457195 |

2320333 6 'ALTA CABLE MODEM

4371885 |

2349358 T i) ALTA CABLE MIODEM

3496071 |

23236545 653817 'ALTA CABLE MODEM

. 4205656

i 03

2337609 1486} vy 4014 JALTA CABLE MODEM

354340

03

2337952 928 % ALTA CABLE MODEM

03

2311091 532453 ALTA CABLE MODEM

4362331

03

2340461F 37788 ALTA CABLE MODEM

9279634

02

2311561 15819 ] ALTA CABLE MODEM

03

22547515 €81401 ] 'ALTA CABLE MODEM

03

“31less] 16700, TA 014 !ALTA CABLE MODEM

4421194

03

" 2302254 641536 . AT | AO14 JALTA CABLE MODEM

3

2303435 39059 : {ALTA CABLE MODEM

4791875

03

2328570% 625700 ] {ALTA CABLE MODEM

2217433

03

2333083 697439 : {ALTA CABLE MODEM

3654462

{ 03

2333229} 699852

9232040

Bandeja de Entrada: Interfase que permite consultar todos los
requerimientos que estin pendientes de atencién, filtrados
segtin el tipo de requerimiento y el area de la empresa que debe

atenderlos.

-
-Lhadn.;- m/ozrzom 1104 :
. Rexpoyuabk 170 Brogramads 531012001 1638 |,/

Observacidn{10.02 .CTE EN LA PLAYA LLAMAR LUNES ‘Ariplads  Dogzo00l 1526 |

12, SE INST MODENM HFTHE4ES92 5/0 WIN
95 ESPA|

: hﬂm

@m‘n [ ecen 555 |

Detalle de requerimientos: Esta interfase permite modificar las
observaciones y los motivos de los requerimientos, para luego

enviarlos al drea de la empresa correspondiente.
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L OPCIONEY
“trecloms | Servi

I pares ciievts

G gt i
* 3 Gedigo: - {00003 |

PERSONA NATURAL “Co

R

CLIENTE NORMAL 2

ECONOMICO

Plataforma de clientes: Esta interfase permite ver la informacién del
cliente, los servicios que se le brinda, y permite generar nuevos
requerimientos segun lo solicite el cliente.

CEecih

'ATENCION 2001-0

SIN SENAL ] 2000-07.01 {ATCLS® 1994374'0
'PROGRAMACION i 1 2000-06-08 FATCL198 1958278

o 5 ¥ = FOb 0
‘7210 11:15:00 [ROBAE.  TELEDIF  INEXC2 OTROS PROBLEMAS ENLACE Y NAVEGACION OK.
2001-02.10 1173CUTA;  TELEDIF  [INEXC2 [RN06 JOTROSPROBLEMAS  IENLACE Y NAVEGACION OK.
2 ri TELEDIF [INEXC2 | OTROS PROBLEMAS VIP NET06 .02 HO PDE ING C NE'
TELEDIF  |INEXC2 |R006 |OTROS PROBLEMAS VIP NET06 02 NO PDE ING C.NE s’

Historico de servicios permite consultar los requerimientos
generados para atender al cliente (motivo, fecha de generacion,
de atencion y de solucion, personal involucrado, etc).
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INTERNET EXPLORER: Serd de utilidad para visitar las
paginas de Terra, verificar la creaciéon y funcionamiento de
correos electronicos y visitar las paginas con que tengan

problemas los clientes y notar su comportamiento.

MICROSOFT OUTLOOK: Es utilizado para enviar y recibir
mensajes entre los operadores (encargar llamadas a clientes en
otro turno de trabajo, y entrega de cuentas de correo
principalmente), entre operadores y supervisor (delegacién de
tareas y reporte de trabajos ejecutados, comunicados de nuevas
politicas, procedimientos y datos de interés) y entre operadores

con otras areas del negocio (trabajos retrasados principalmente).

MICROSOFT EXCEL: Para la consulta de la lista de los
Nodos y Trobas habilitadas para prestar el servicio de Cablenet,
llevar el control de los correos electrénicos solicitados a Terra,
registro de las incidencias que se presentan a diario (averias

masivas y otros problemas).

MICROSOFT WORD: Necesario para la edicion de informes

especiales segtn formato.
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3.6 Elaboracion del manual de puestos.

Debido a que los puestos de trabajo seran proporcionados por la

empresa Atento, y dado que esta empresa cuenta con la certificaciéon

de Calidad en la categoria de servicios, la elaboracion de un nuevo

manual de puestos para los operadores de Cablenet resulta ser una

alternativa poco viable, por tal motivo todos los operadores deben

cumplir con el manual de puestos que mantiene como estandar

Atento; a continuacion se listan los lineamientos mas importantes del

manual de puestos:

Puntualidad: Todos los servicios telefénicos prestados por
Atento deben cubrir un horario determinado durante un dia
normal de trabajo. De acuerdo al trafico de llamadas de un
servicio determinado se estima la cantidad de operadores que
deben trabajar en cada horario, por tal motivo la presencia del
operador en la estacion de trabajo a la hora sefialada por su
supervision influye directamente en la calidad del servicio
prestado.

Dedicacién exclusiva durante el horario de trabajo: lo cual
involucra mantener solo conversaciones necesarias para -
agregar valor al servicio, no realizar dichas platicas en voz alta

debido a que interfiere en la atencién que brinda otro operador
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a un cliente; se encuentra prohibido ingerir alimentos ni
bebidas durante el tiempo de atencidn, asi como abandonar la
estacion de trabajo sin haber bloqueado el ingreso de llamadas
a la estacion (puede ingresar una llamada que no sera atendida

por ningun operador).

Mantener el orden durante la prestacién del servicio: Realizar
las coordinaciones necesarias sin llamar la atencion de aquellas
personas que no estén involucradas, lo cual incluye evitar el

abandonar las estaciones de trabajo.

Bloquear el ingreso de llamadas 15 minutos como méximo
durante el horario de trabajo, tiempo que debe ser utilizado
para realizar actividades personal de diferente indole, siempre
y cuando se realice cuando no haya mucho tréfico de llamadas
(Este tiempo es adicional al tiempo de refrigerio, el cual dura

una hora).

Cordialidad y atencidn en el trato: Evitar el uso de palabras que
tengan una influencia negativa en la percepcion del cliente,
tales como “problema, inconveniente, demora, no se puede,

etc”. Para ello existen frases que son usadas frecuentemente
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como: “La manera correcta de atenderlo es la siguiente.......
rogamos sirva esperar a nuestros técnicos en un plazo maximo

de., etc” .

e FEl operador debe evitar el uso de diminutivos o frases que
pretendan establecer relaciones de mayor confianza con el
cliente, tales como “Tu debes conectarte a internet .....” , “Sefio

2

6 Mister, vamos a ayudarlo realizando una visita a su

2

domicilio....”, etc, debido a que los clientes no merecen ese
trato (el cual resulta ofensivo) y hasta puede originar quejas

justificadas de parte del cliente.

El manual que rige actualmente detalla en gran medida los puntos
sefialados  anteriormente aclarando en gran medida las
particularidades de cada servicio (Larga Distancia, Cablemagico,
Cablenet, Telefénica Movistar, etc).

Los operadores cuentan con horarios de trabajo programados por
cada mes, durante este periodo deben respetar tanto las horas de
entrada, de salida y de descanso; estas horas serdn controladas
mediante el SIO TOP, el cual refleja el tiempo que el operador

estuvo conectado efectivamente atendiendo a los clientes.
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Los operadores deben desconectarse del SIO TOP una vez

terminado su horario de trabajo, no uno o dos minutos antes que

finalice.

Nuevo =
Cliente

Nuevo S

Cliente

Ventas
(Equipo)

Ventas =T Servicio
(Cable Post
Mégico Venta

Servicio
Post
Venta

Servicio

Post
Venta

Tiempos por estacion durante las instalaciones

Empresa
Contratista

Empresa
Contratista

Servicio
al Cliente
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e Los Procedimientos de atencién al Cliente en el Call Center seran de
utilidad para reducir los tiempos de atencién al cliente, ademads de los costos
de operacidn, asi como para mejorar la percepcion del cliente (capitulo V).

e El pronostico de la demanda del servicio, asi como la Planificacién de
los recursos necesarios para satisfacer la demanda y el Equipos y software
necesarios para la atencion en el Call Center, seran necesarios para calcular
los costos de operacion del servicio (capitulo IV).

e La evaluacion del recurso humano necesario para el Call Center y la
Elaboracion del manual de puestos, seran de especial importancia para la

satisfaccion de expectativas de los clientes (capitulo V).
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Capitulo I'V: Analisis de costos.

Para el desarrollo del presente capitulo se tuvo en cuenta lo siguiente:

e Los objetivos del trabajo, serén la motivacién para evaluar los costos del
sistema propuesto y en la comparacion del sistema antiguo y el sistema
propuesto.

e Costos de instalaciones y de reparaciones, hace referencia a los costos en
que incurre la empresa, lo que ayudard a calcular la mejora en la eficiencia
de los procesos propuestos.

e El prondstico de la demanda del servicio, asi como la Planificacién de
los recursos necesarios para satisfacer la demanda y el Equipos y software
necesarios para la atencién en el Call Center, seran necesarios para calcular

los costos de operacion del servicio.

4.1 Costos de alquiler de las estaciones de trabajo y equipos:
Dado que el alquiler de un Call Center fue la decisién tomada por la

gerencia ante la alternativa de la compra de una central telefonica, la
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reduccién de costos de operacién se obtendra con la eficiencia que logre
el equipo de trabajo.
El costo de alquiler de las estaciones de trabajo y los equipos de
personas necesarios estan en funcion al trafico de llamadas que se
pronostican por cada mes. Las llamadas que son recibidas en el Call
Center no representaran un costo para la empresa, pues la central
telefénica no brinda llamadas gratuitas, estas seran facturadas con la
tarifa de una llamada local, por este motivo en el calculo de los costos
s6lo se toma en cuenta el costo de las llamadas realizadas desde el Call
Center. Para un mayor control de dichos costos solo se encuentran
autorizados a realizar llamadas de coordinacién con otras dreas de la
empresa el personal de Telefénica Multimedia, mientras que el personal
(
de Atento Peru realizard llamadas a los clientes solo en los casos que lo
ameriten (Con el propésito de tener al personal disponible para recibir
llamadas hechas por clientes con problemas, y no mantenerlos
realizando llamadas que en ocasiones son innecesarias y ademas generan

costos a la empresa).

Asimismo, las estaciones de trabajo incluye el acceso a internet (sin
restricciones en su uso segun las condiciones de alquiler), mas no esta
establecido el trafico maximo de transferencia de datos que puede ser

generado desde dichas estaciones, lo cual representa una preocupacion
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para Atento que debe pagar mensualmente el alquiler del ancho de
banda correspondiente a la salida de internet, por tal motivo el acceso ha
sido restringido a las paginas web de Terra Network, de telefonica del
Perti, paginas que contengan informacion relacionada con el negocio
(Internet, Sistemas operativos, software de llamadas telefonia IP, etc)
prohibiéndose la descarga de archivos que no agreguen valor al trabajo
que realice el personal, sobretodo la descarga de programas lo que
involucra ademas el uso de licencias de instalacién.

A continuacién se presenta el resumen de los costos del Call Center:
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Costos del Call Center por meses

b

Ene-01 Feb-01 Mar-01 Abr-01 May-01 Jun-01 Jul-01 Ago-01 Sep-01 Oct-01 Nov-01 Dic-01

[ Costo de llamadas ElCosto de alquiler de estaciones

' ORemuneracion de operadores OCosto de mantenimiento de la Central
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Total de llamadas

4687

8708

1| Abr.01 |May-01|Jun-01

4412 10187 | 12273
Llamadas entrantes 3024 | 2828 | 4471 | 5715 | 6710 | 8065
Llamadas salientes 1663 | 1584 | 2369 | 2993 | 3477 | 4208
Costo de llamadas (5 min. x 0.083 gq1 15 | 557 36 | 083.14 | 1242.1 | 1442.9 | 1746.3
soles el min.)
Costo por alquiler mensual de
estacion de trabajo (S/.250) 750 | 1000 | 1000 | 2500 | 2500 | 2500
Remuneracién de operadores (S/.
500 inicialmente, luego S/. 800) | 1200 | 2000 | 2500 | 6400 | 7200 | 8800
Costo fijo de mantenimiento de 500 500 500 700 200 700
central
Costo Total 3440 | 4157 | 4983 | 10842 | 11843 | 13746
Pto-de equiliprio (Cantidad de g 35 42 91 100 116
clientes)
Costo del Call Center como
Porcentaje de la facturacion | 2.61% | 2.44% | 2.26% | 3.96% | 3.62% | 3.50%

mensual del negocio de internet

89



Wotivo de Costo | Juit-01| ' Ago-01|Sep-01{ Oct-01 Dic-01
Total de llamadas 14254 | 16380 | 18018 | 19807 | 21596 | 23384
Llamadas entrantes 9461 1097 | 1229613666 | 15036 | 16407

Llamadas salientes 4793 5412 5722 | 6141 | 6559 | 6978

Costo de llamadas (5 min.

X 0.083 soles el min.) 1989.1 | 2246.0 |2374.6]|2548.5]|2721.9|2895.8

Costo por alquiler
mensual de estacion de | 2500 3000 3000 | 3000 | 3000 } 3000
trabajo (S/.250)

Remuneracion de
operadores (S/. 500
inicialmente, luego S/.
800)

Costo de mantenimiento
de central
Costo Total de Operacion| 15589 | 18146 | 19075 | 20849 | 21822 | 23596
Pto de equilibrio
(Cantidad de clientes)
Costo del Call Center
como Porcentaje de la

facturacion mensual del
negocio de Internet

10400 | 12000 | 12800 | 14400 [ 15200 | 16800

700 900 900 900 900 900

131 162 160 175 183 198

3.36% | 3.35% |3.10%]3.03% |2.86% | 2.82%

El costo de llamadas se calcula sobre la base de la cantidad de llamadas
hechas desde el Call Center;

El costo de mantenimiento de la central varia por cada 4 lineas que se
habilitan para recibir llamadas (este conjunto de 4 lineas son llamadas
Rot) el costo base es de S/.500 posteriormente varia a razén de S/.200
por cada Rot;

El punto de equilibrio del Call Center representa su costo total de

operacién dividido por la tarifa mensual (convertida a soles al tipo de
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cambio S/. 3.50 por dollar), representa la cantidad de clientes cuya
facturacion se destina a cubrir dichos costos operativos.

Observamos que los costos operativos tienden a estabilizarse cerca del
2.82% de la facturacion del negocio, como consecuencia del control de
la cantidad de llamadas hechas desde el Call Center (porcentaje de la
cantidad de las instalaciones y averia), debemos sefialar que el principal
motivo de esta estabilizacion es un incremento similar de la cantidad de
clientes y la cantidad de operadores para su soporte técnico (315 clientes

x operador en promedio).

Cantidad de Clientes por Operador.
Porcentaje de facturacion destinado a pagar la operacién del Call
Center. ‘
Ene-01

- Personal

: , Feb-01| Mar-01) Abr-01/May-01] Jun-01
,lPersonal de Atencion Telefomca 3 5 6 8 9 11

Cantidad de Clientes
Clientes / Operadores

1107) 1432 1851 2301] 2751 3301
369.0, 286.4] 308.5 287.6] 305.7] 300.1

Ber"’séﬂalf’f

T AEﬁé;OTFéb-M Mar-01 Abr-01May-01 Jun-01
'@+| Costo de Operacion Call Center| 3440] 4157| 4983 10842 11843 13746
'§ Facturacion total del negocio |131733/170408/220269/273819327369,392819
Q|  Porcentajedecostode |5 g0 |5 a0r | 2 26% | 3.96% | 3.62% | 3.50%
operacion respecto a facturacion
=1 _Personal . Jlil-.01}f\go-01 Sep-01] Oct-01|Nov-01 Dic:01
& |Personal de Atencidn Telefénica 13 16 18 19 21
£ Cantidad de Clientes 3901 4551 5171| 5791 6411 7031
0. Cllentes/Operadores 300.1 303.4] 323.2 321.7| 337.4] 334.8

o Costos = | Jul-01/Ago-01| Sep-01| Oct-01Nov-01 Dic-01
Costo de Operacion Call Center| 15589 18146 19075 20849 21822 23596
Facturacion total del negocio |464219541569|615349689129 762909836689

Porcentaje de costo de |4 350/ | 3 350 13 10% | 3.03% | 2.86% | 2.82%
operacién respecto a facturacion

5 COstos
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A continuacién se muestra el costo operativo de una estacién de trabajo
durante un turno, el cual toma como promedio el valor de S/. 1167 en un
mes, ponderando la cantidad de operadores por cada mes. Nétese que
este valor es bastante cercano a los valores en la segunda mitad del afio.

Costo de operacion de una estacion en un turno de trabajo
_Personal l;’Ene_—pt ‘Feb-01 | Mar-01 | Abr-01 | May-01 | Jun-01

Personal Atencion Telefénica 3 5 6 8 9 11

Costo Operacion Call Center 3440, 4157] 4983 10842 11843 13746

Costo del Puesto de trabajo | 1146.7] 831.5 830.52 13553 13159 12497
onal 1A Sep-01{ Oct-01 | Nov-01| Dic-01

Personal Atencion Telefonica 13 15 16 18 19 21

Costo Operacion Call Center | 15589  18146] 19075 20849 21822 23596

Costo del Puesto de trabajo 1199.20 1209.7] 1192.2) 1158.3] 1148.5 1123.6

Debemos notar que el principal componente del costo de operacion es la
mano de obra

Notese que el salario hasta el mes de Marzo corresponde a S/.500, a
partir de Abril se eleva a S/.800 por este motivo el costo de operacion de

una estacién por turno de trabajo muestra un fuerte incremento de Marzo

a Abril.

A partir del afio 2001 la empresa espera obtener una rentabilidad del 8%,
a continuacién se calculan los costos operativos del Call Center
actualizados al mes de Enero del 2001 (A) usando tres escenarios: con

0% , 4% y 8% de retorno, luego se haya el costo unitario del Call
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Center por cada cliente del negocio (B) usando los costos actualizados a

enero del 2001, por Ultimo se muestra el valor promedio de los costos

unitarios calculados en “B”para la primera y la segunda mitad del afio

2001.
| | Feb | Mar | Abr | May .| dun

A 982.9 |1187.8| 1423.7 | 3097.7 | 3383.70 | 3927.5
s B 0.89 0.83 0.77 1.35 1.23 1.19

c 1.04

A 9829 |1142.1|1316.3 |2753.8| 2892.4 3228.1
= B 0.89 080 | 071 | 1.20 1.05 0.98

¢ 0.94

A 0829 |1099.8 | 12206 | 2459.0 | 2487.1 2673.0
N B 0.89 077 | 066 | 1.07 0.90 0.81

c 0.85

) "'Oct' NovJ AN D:c :

A 44540 |5184.5|5449.8 | 5956.7 | 6234.8 6741.6
= B 114 | 114 | 105 | 103 | 097 0.96

c 1.05

A 3520.0 |3939.8|3982.1|4185.1| 4212.0 4379.2
S B 090 | 087 | 077 | 0.72 | 0.66 0.62

C 0.76

A 2806.7 |3025.1|2944.4 | 2979.8 | 2887.9 28913
= B 0.72 066 | 057 | 0.51 0.45 0.41

C 0.55

A Costo de Operacion Cali Center ($)

B Costo de Operacidn Call Center ($) / No de Clientes

C Promedio Costo de operacion (§) / No de clientes
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En el primer escenario, el mas pesimista, la empresa no espera una
utilidad del Call Center, los resultados muestran que el costo unitario de
operacion del Call Center por cliente se incrementa en 1% de $1.04 a
$1.05. En el segundo escenario, conservador, muestra que el costo
unitario de operaciéon del Call Center por cliente se reduce en 19%, de
$0.94 a $0.76. El tercer escenario, el mas optimista, muestra que el
costo unitario de operacion del Call Center por cliente se reduce en 35%,

de $0.85 a $0.55.

4.2 Costos variables por instalaciones y averias:

El principal motivo por el cual se optdé por trabajar con empresas
contratistas fue el no asumir los costos fijos que involucra tener un
equipo técnico que realice visitas a domicilio con los respectivos
equipos de calibracién de sefial, movilidad, herramientas para el corte e
instalacion del cableado, etc.

El costo variable tanto de instalaciones y averias permaneceran
constantes en el periodo de tiempo en estudio, debido a que son las
tarifas que ha contratado la empresa con la contrata, lo que se lograra es
aumentar la eficiencia en la atencién de las averias e instalaciones para
reducir la cantidad de visitas realizadas por los técnicos para atender al

cliente, asi como detectar la necesidad (o problema) del cliente en el
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primer contacto que se tiene con €1, de esta manera se reducira su tiempo

de espera, los costos de coordinacion al interior de la empresa (llamadas

telefénicas y tiempo del personal) y se reducird también la cantidad de

visitas técnicas para la atencion del cliente. De esta manera la reduccion

de costos operativos contribuird a mejorar la percepciéon que el cliente

tiene de la empresa. Iniciaremos analizando el costo de las instalaciones

a partir de la estructura de precios para la venta de cable mddems en

varios momentos del negocio:

Estructura del precio de venta de cable médems Afio 2001

Campaiia Campafia Nuevo Precio
Precio Actual Precio Real Dia del Padre Fiest. Patrias  modem Mot.
Marzo 2001
1-30 Jun 15-15 Ago 16 Agos ...
KIT 1 KIT 1 KIT 1
Cable Modem 216.1 216.1 216.0
Tarjeta 35.8 35.8 12.0
Instalacién 42.5 22.0 22.0
Price Proteccion 3Com 0.0 0.0 22.0
Costo 294 .4 273.9 228.0
Margen Saga 15% 51.9 48.3 40.2
Valor Venta 346.3 322.2 268.2
IGV 62.3 58.0 48.3
Precio de Venta 409 380 317
KIT 2 KIT 2 KIT 2 KIT 2 KIT 2
Cable Modem 216.1 216.1 215.5 200.0 146.5
Tarjeta 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Instalacion 425 22.0 22.0 22.0 0.0
Price Protection 3Com 0.0 0.0 22.0 43.0 0.0
Costo 258.6 238.1 215.5 179.0 146.5
Margen Saga 15% 45.6 42.0 38.0 31.6 220
Valor Venta 304.2 2801 2535 210.6 168.5
IGV 548 50.4 456 37.9 30.3
Precio deVenta 359 331 299 248 199

Fuente: Area de marketing — Telefénica Multimedia.
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Como puede apreciarse en el cuadro anterior desde el mes de junio los

costos las instalaciones del servicio de internet son asumidos por la

empresa con la intencién de facilitar a los usuarios el contratar este

servicio (el precio del cable médem constituye una barrera de entrada al

servicio, que ha venido impidiendo a la empresa contar con nuevos

clientes). Con respecto a las averias, se han establecido las tarifas a ser

cobradas por la solucién de las averias originadas por el cliente, a

continuacién se presenta dicho tarifario.

TOPOLOGIA DE AVERIAS
, Problema e 'fPi'ecif(i L
ENTERNET 500 REINSTALACION $25.00
SOFTWARE DE CORREO CONFIGURACION $25.00
TARJETA DE RED CONFIGURACION $25.00
NAVEGADOR CONFIGURACION $25.00
VIRUS DIAGNOSTICO $8.50,
PC HARDWARE INCOMPLETO  [DIAGNOSTICO $8.50, *
SOFTWARE INCOMPLETO DIAGNOSTICO $8.50, O
PROBLEMAS CON TCP/IP DIAGNOSTICO $8.50 2
CONFLICTO DE SOFTWARE  |DIAGNOSTICO $8.50
CONFLICTO DE HARDWARE | DIAGNOSTICO $8.50/ .,
CUENTAS DE CORREO CONFIG CORREOS $25.00]
FUENTE DIAGNOSTICO $8.50 =
CABLE CONTACTOS Y CONEXIONES [DIAGNOSTICO $8.50| =
MODEM |AVERIADO DIAGNOSTICO $8.50
REQ. TRASLADO INTERNO  [TRASLAD INTERNO | $25.00
REQ. TRASLADO EXTERNO RASLAD EXTERNO | $50.00,
CLIENTE  [NO CONOCE CAPACITACION $25.00
CABLE DETERIORADO CAMBIO i
CONECTOR [RETIRADO INSTALADO - 19
AMPLIFIC. =
RETORNG  [FLOJO RETIRO - E 3
SPLITER AVERIADO AJUSTE - |Z
TROBA OTROS - |

Fuente: Area de instalaciones y averias.
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Debe sefialarse que si bien el tarifario ya est4 disefiado y aprobado, no se

ha tomado la decision de su aplicacion en la facturacion mensual del

servicio, debido a que se busca alcanzar una mayor eficiencia en el

servicio técnico para poder esperar una retribucién econdémica; por el

momento se busca mejorar cada vez mas la eficiencia en la atencion.

Para alcanzar la eficiencia antes mencionada se puso en funcionamiento

el procedimiento de “Liquidaciéon Online”

, para entenderlo mejor se

pasa a describir el anterior procedimiento y el actual:

SuJeto a
Sujeto Accién quien se Descripcion
contacta
) Llamar al Call Atencid Cliente comunica el
Cliente Center tencion motivo de la llamada
Generar orden de
Atencidn Atender llamada. Teledif |atencion en el Gescab.
Programacion.
; En este caso: “El cliente
Area >
.. .. . . estuvo ausente™.
técnica Visita al cliente Cliente .
Teled; Se envia orden a
(Teledif) Atencion.
Llamar al cliente . Programacién de visita.
. Cliente — , )
Atencion (o llamada del . Se envia orden a
) Teledif )
cliente) Teledif.
A S da visita al Atencidn al cliente.
, re.a egunlla\:m a Cliente Se envia orden a
técnica cliente. Atencion.
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Verificar la Se envia la orden a
Atencion satisfaccion del Cliente Facturas
cliente
Liquidacién de la Se da por terminada la
Facturas orden | T orden de atencién

ocedlmlento Propuesto Caso “Reinstalacién de Software” e

La PC del cllente esta lnoperatlva., o

orden

Sujeto a
Sujeto Accidén quien se Descripcion
contacta
_ Llamar al Call ., Cliente comunica el
Cliente Center Atencion | motivo de la llamada
Atender Generar orden de
Atencién llamada. Teledif atencion en el Gescab.
Programacién.
En este caso: “El cliente
estuvo ausente”. Se
reporta la ausencia y se
; L reprograma visita a otra
Area tecplca Visita al cliente Cliente hora. Luego el técnico
(Teledif) . .
reporta Via teléfono
(sin costo) la solucion,
se envia orden a
Facturas.
Liquidacién de Se da por terminada la
Factura | — % . | -=-

orden de atencion.

Esta nueva forma de trabajar puesta en practica en el mes de Junio,

puede ahorrar hasta 1 dia de espera al cliente y/o a la empresa, ademés

ahorra costos a la empresa pues es la contrata quien realiza la

coordinacién de la préxima visita, lo cual resulta ser mas eficiente

porque es la contrata la principal interesada en realizar el trabajo

programado ya que una vez terminado recién sera facturado. A
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continuacién se presentan los tiempos de solucién de instalaciones y

averfas técnicas segtn reportes de la empresa:

Tlempo de atencién de averias.

r Mes : Cantldady :.zT:eme de. | Promedio.
. . latencion:(dias)|. de visitas |
Enero 532 2.94 1.86
Febrero 602 2.96 1.78
Marzo 800 3.02 1.80
Abril 602 2.89 1.68
Mayo 827 2.26 1.64
Junio 655 1.47 1.21
Julio 915 1.14 1.16
Agosto 1032 1.35 1.24
Septiembre 1096 1.27 1.23
Octubre 1115 1.24 1.25

Tlempo de atencnon de mstalacmnes

g A . Tlempo de Promedlo de
Mes Cantldad . atenc;on (dlas) Visitas
Enero 537 5.81 1.75
Febrero 336 6.66 1.81
Marzo 459 5.04 1.62
Abril 215 3.87 1.24
Mayo 309 4.13 1.56
Junio 514 4.31 1.50
Julio 538 3.6 1.43
Agosto 746 3.8 1.45
Septiembre 697 3.7 1.39
Octubre 621 3.4 1.37

Como se puede observar a partir del mes de Julio se produce una mejora
en los tiempos de atencidn de los requerimientos, la liquidacién en linea

ayuda a reflejar el tiempo que
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-

empo de atencioén de solicitudes

S ——— e

W rpya i

O

Pt LTI

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct

1 Awerias [Jinstalaciones

le toma acudir a los técnicos para dar solucién a los problemas (sin
importar si es que realiz6 o no el trabajo, por factores ajenos a la
responsabilidad del técnico).

Notese también que el nimero de averias crece considerablemente en el
mes de Julio (de 655 en Junio a 915 en Julio), esto se debe a la puesta en
marcha de la liquidacion Online, cuyas consecuencias son: Primero,
reducir los tiempos de atencién de averias (principalmente) y Segundo:
aumentar la cantidad de averias que se reportan porque cada visita
técnica no atendida se convierte a una nueva averia generada para poder
visitar al cliente.

El tiempo de atencion de las instalaciones y averfas resulta atn ser
demasiado alto respecto a los estandares ofrecidos a los clientes (1 dia

en caso de averias y 3 dias en caso de instalaciones) motivo por el cual
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se propone trabajar con otras empresas contratistas para poder reducir el
tiempo de respuesta, principalmente en caso de las averias donde un
cliente no debe esperar 1 dia para esperar que se solucionen problemas
que no fueron originados por su responsabilidad. Se sugiere que las
empresas contratistas presten sus servicios de acuerdo a zonas
geograficas, de manera que sus tiempos por traslado sean lo més cortos
posibles, de esta manera se les podra asignar mayor responsabilidad en

la solucidn de averias e instalaciones.

Promedlo de V|S|tas de sollcltudes

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct

@ Awerias [ Instalaciones

4.3 Costos ocultos por re-trabajos e incumplimientos:
El mejoramiento de la calidad del servicio al cliente involucra
indudablemente una mayor eficiencia en los procesos administrativos (y
técnicos) lo que conlleva a la reduccion de costos al evitar los re-trabajos

e incumplimientos en la atencién de averias e instalaciones.
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Si consideramos la cantidad de visitas que se realizan por el costo

promedio de una averia o una instalacién (al menos el costo del trasporte

igual a 0.6 baremos), podemos calcular el costo que asume la empresa

como minimo por no haber coordinado adecuadamente la atencién del

cliente.

Averlas ol "*‘*Instalacnones ]
Mes T ‘ Cv;va(nt Tpo de| Prom
e e St - Ipta. de v13|tas
Enero 532 1.86 990 537 1.75 940
Febrero 602 1.78 1072 336 1.81 608
Marzo 800 1.80 1440 | 459 1.62 743
Abril 602 1.68 1011 215 1.24 267
Mayo 827 1.64 1356 | 309 1.56 482
Junio 655 1.21 793 514 1.50 771
Julio 915 1.16 1061 538 1.43 769
Agosto 1032 1.24 1280 | 746 1.45 1082
Septiembre 1096 1.23 1348 | 697 1.39 969
Octubre 1115 1.25 1394 | 621 1. 37 851

S Totale il :‘8167?:‘" 144 11745 4972 150 | 7482
Sobrecos’tos (D] 1691 28 baremos # 1346 76 baremos

Sobrecostos )|

.. 5129445

S/.23447

(1) Se calcula como el promedio de visitas menos el estandar
proporcionado por el servicio técnico de Cablemégico (1.2 visitas
por averia o instalacion), el resultado debe ser multiplicado por el
costo del transporte de los técnicos a la casa del cliente (0.6
baremos), tanto para instalaciones como para averias.

(2) Sobrecostos en baremos multiplicado por el precio de un baremo (S/.

17.41).
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Observamos que los montos por sobrecostos de averias superan el costo
operativo del Call Center en el mes de Diciembre (24.79% mas). Mientras
que los sobrecostos por instalaciones por poco alcanza el costo operativo
mencionado (99.37%), es decir que las descoordinaciones en 10 meses de
operacion del servicio conllevan a sobrecostos que representaron el costo
operativo de dos meses del Call Center.

Solamente se consideraron como sobrecostos el transporte de los técnicos al
lugar de la instalacion, para simplificar los célculos, no se consideran
llamadas telefonicas, tiempo empleado por el personal involucrado en
oficinas, entre otros, debido a que son compartidos con otras labores, todo lo

mencionado aumenta los sobrecostos que han sido considerados.

Podemos realizar un andlisis similar para expresar el monto que suman el
incumplimiento de la atencién a problemas técnicos, para su célculo se
considerara el costo de oportunidad de la persona que espera la visita técnica
un dia y horario determinado, los principales casos presentados son los
siguientes:

a)Los clientes solicitan la presencia de un técnico particular, mientras

se realiza la visita de los técnicos de Cablenet.
b)Los clientes prefieren que los técnicos de Cablenet los visiten

cuando la persona que maneja la PC esta presente.
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¢)Los clientes no demuestran ninguna preferencia en cuanto al

momento de la visita técnica.

Sl 0/ | Costode | % atencion'| Tpo e espera
R |7 | oportunidad | (1dia) |  Hr *)
a) Técnico 1536 | S/.25xhora | 83.87% 15
particular.
g)CResP"nsable de | 3749 | S/ 15xhora | 68.46% 1
c)Encualquier | 4715 | o/ Sxhora | 39.72 % 1
momento

Se consideran visitas de 1 hora.

Los costos de oportunidad se obtuvieron de los precios de mercado en el
caso de los técnicos particulares (pueden llegar a costar $20 por visita de un
técnico particular que dura de 0.5 a 1.5 horas);

Para el caso (b) se utilizd6 como ingreso promedio S/.3000 para el
responsable de la PC (considerar que se trata de personas del nivel
socioeconémico A/B la mayor parte de veces el responsable es quien
mantiene el hogar por lo cual el monto resulta ser );

Para el caso (c) se consider6 a un estudiante promedio, un ama de casa, etc.
quienes pueden realizar actividades que bordeen los S/.1000 mensuales. No
se considera el costo de oportunidad de utilizar internet para los negocios
del cliente (lo que ocurre con frecuencia) debido a la variedad de los

negocios utilizados asi como los montos involucrados.
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Hasta el mes de Mayo el origen las visitas adicionales por averias e
instalaciones fue en un 72% responsabilidad del 4drea técnica, siendo el resto
por responsabilidad de los clientes; para reducir la cantidad de visitas se
dispuso mejorar la comunicacion hacia el cliente, el 4rea de atencion al

cliente y el area técnica, los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Averias . ) 18.03%

Instalaciones 1.59 1.42 37.11% 29.58%
Total 1.707 1.301 40.73% 22.62%

e

S/ 3591

Enero — S/.3506| S/. 8566
Mayo 3758 1461 S/. 1469
Junio - S/. 707 S/. 1727
Octubre 2458 5471 S/. 296

Con el fin de reducir costos, la empresa tiene el propésito de solucionar las
necesidades de los clientes en la menor cantidad de visitas, de ser posible en
la primera, por tal motivo en las tablas mostradas se considera como visita

adicional a toda aquella que se realiza después de la primera visita efectuada
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por los técnicos. Debido a que existen factores fuera del control de la
empresa tales como la disponibilidad de horario de los clientes para recibir a
los técnicos y los cambios de planes de los clientes resulta utopico
solucionar el 100% de las averias e instalaciones en una sola visita, pero
como se menciond anteriormente se puede plantear como objetivo 1.2
visitas por requerimiento (averia o instalacién), este dato es proporcionado
por el negocio de television por cable el cual ha llegado a determinar este
valor por informacion estadistica, es decir que 1 de cada 5 visitas técnicas
requiere de una

visita adicional para su solucion, el motivo de esta nueva visita es
principalmente una mala coordinacion en la hora de visita y en segundo
término porque no se ha identificado correctamente la necesidad del cliente
y se ha enviado a los técnicos a realizar trabajos diferentes. Considerando
periodos de tiempo similares, se puede observar que los sobrecostos por
incumplimientos “Junio-Octubre” se han reducido al 20.16% de los mismos
en el periodo “Enero-Mayo”, resultados positivos que resultan serlo ain mas
si se considera que en el periodo “Junio-Octubre” la cantidad de clientes

siguié aumentado.
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Lo descrito en el presente capitulo serd utilizado de la siguiente manera:

e Los Costos de alquiler de las estaciones de trabajo y equipos, los costos
variables por instalaciones y averias, y los costos ocultos por re-trabajos e
incumplimientos, seran utilizados en el capitulo VI.

e Los costos variables por instalaciones y averias, y los Costos ocultos por
re-trabajos e incumplimientos serdn de utilidad para la comparacion de los

costos de operacion y la cuantificacién de beneficios.
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Capitulo V: Analisis comparativo entre

El Sistema existente y el Sistema propuesto.

Para el desarrollo del siguiente capitulo se tomo en cuenta lo siguiente:

e La comunicacién y publicidad del servicio, resalta la generacion de
expectativas en los clientes por parte del area de marketing, proponiéndose
gestionar las expectativas de los clientes a través de los procedimientos
administrativos y la asesorfa técnica del personal del Call Center.

e Tiempos de espera de solucién de requerimientos, sirve de referencia
para medir las mejoras en la calidad del servicio, que se presentardn en el
presente capitulo.

e Los procedimientos de atencién al Cliente en el Call Center, la
Evaluacion del recurso humano necesario para el Call Center, y
Elaboracion del manual de puestos, permitieron percibir mejoras en la

medicion de la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos.
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5.1 Comparacion de tiempos de soluciéon de requerimientos.

Se considera como tiempo de solucién de un requerimiento, al periodo de
tiempo que transcurre desde que el cliente reporta la necesidad de soporte
técnico, hasta el momento en que confirma que se ha satisfecho su
necesidad. Para ello se incluiré la solucién de averias por soporte técnico de
los operadores del Call Center, asi como la correcta deteccion de la
necesidad del cliente a través de la conversacion telefénica, lo que permitird
a la empresa ser mas eficiente en la solucion de la averia, reduciendo costos

y ahorrando tiempo al cliente.

Enero 532 2.94 1.86 537 5.81

Febrero 602 2.96 1.78 336 6.66 1.81
Marzo 800 3.02 1.80 459 5.04 1.62
Abril 602 2.89 1.68 215 3.87 1.24
Mayo 827 2.26 1.64 309 413 1.56
Junio 655 1.47 1.21 514 4.31 1.50
Julio 915 1.14 1.16 538 3.6 1.43
Agosto 1032 1.35 1.24 746 3.8 1.45
Septiembre | 1096 1.27 1.23 697 3.7 1.39
Octubre 1115 1.24 1.25 621 3.4 1.37
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| Tiempo deatencion | . Promiedio de visitas
© " 'Ene-May | Jun-Oct | Ene:May | Jun-Oct
Averias 2.79 1.28 1.75 1.22
Instalaciones 5.27 3.75 1.59 1.42
Total 3.67 2.25 1.707 1.301
Porcentaje de 38.69% 23.78%
reduccion

El tiempo de atencién de averfas se ha reducido considerablemente (En el
periodo “Junio-Octubre” representa un 48.88% de su valor en “Enero-
Mayo”), motivado por una mejor coordinacion entre las areas de la empresa
y la liquidacién Online de los requerimientos, como mencionamos
anteriormente mediante la liquidacion Online los técnicos realizan una
llamada gratuita desde el domicilio del cliente reportando la solucién de la
averia, una instalaciéon completada o la programacién de una nueva visita
(explicando los motivos que la originan) lo que mejora considerablemente la
coordinacién entre el cliente y las diferentes areas de la empresa, y reduce
los tiempos de espera.

El tiempo de atencién de las instalaciones en el periodo “Junio-Octubre”se
ha reducido al 71.16% del promedio en el periodo “Enero-Mayo”, si bien es
un avance importante aun no se cumple el objetivo que propone el negocio
(3 dias), el motivo por el cual no se ha reducido ain este tiempo es la
cantidad de trabajo que debe realizar la Contrata, quienes contrataron

personal a medida que fue aumentando en trabajo pero no a la rapidez, cabe

110



resalta que es el mismo personal técnico quienes efectian las instalaciones y
resuelven las averfas técnicas, y por la naturaleza de los trabajos a realizar
resulta més urgente la soluciéon de averfas que la instalacion de nuevos
clientes (Muchos clientes tienen la facilidad de contactar a los medios de
comunicacién, organismos del Gobierno, o a personal que trabaja en
diferentes gerencias de Telefénica del Pert), por este motivo se analiza la
posibilidad de trabajar con otras Contratas para contar con mayor personal
técnico (como es de entenderse se trata de una decisiéon gerencial que no
compete a la presente tesis aunque se recomienda hacerlo si se encuentra
una contrata que trabaje con las tarifas establecidas y con el personal técnico
apropiado).

Si se observa la reduccién del tiempo de atencién (61.30%) vs. la reduccion
del promedio de visitas (76.21%), se observa que no se obtienen valores
similares debido a que el tiempo de atencion se mejor6d notablemente por el
ordenamiento geografico de las visitas técnicas, lo que se realiza mediante la
elaboracién de rutas conformadas por los domicilio u oficinas que deben ser
visitadas por los técnicos siguiendo el criterio de la minima distancia, de
esta manera los técnicos emplean solo el tiempo necesario para su

transporte.
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Averias solucionadas por el area técnica

' Pronosticados | Real
i Mes ' |Llamadas| Averias | Porcentaje | Llamadas | Averias |Porcentaje
Enero 606 336 55.45% 606 532 87.79%
Febrero 725 405 55.86% 725 602 83.03%
Marzo 905 505 55.8% 905 800 88.40%
Abril | 1035 414 40% 1087 602 55.38%
Mayo 1238 495 40% 1546 827 53.49%
Junio | 1485 594 40% 1867 655 35.08%
Julio | 1755 702 40% 2314 915 39.54%
Agosto 2048 819 40% 2520 1032 40.95%
Septiembre| 2327 931 40% 3462 1096 31.66%
Octubre | 2606 1042 40% 2443 1115 45.64%
Fuente: Gescab

Debe notarse que durante los tres primeros meses del afio un alto porcentaje

de las llamadas fueron derivadas por el personal de atencién telefonica a

visitas de los técnicos, en el mes de Abril comienzan a trabajar los

operadores de telefonica Multimedia quienes logran aumentar la cantidad de

soluciones via telefonica y reducir la cantidad de averias derivadas a visitas

de técnicos; posteriormente la cantidad de estas visitas se acercan al

porcentaje pronosticado de averias (40% de solicitudes son derivadas a

visitas visitas t

écnicas).
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Averias solucionadas por el Call Center y el Centro de Servicios
Internet

| Centro de servicios
. Internet . -

. Mes . |Llamadas| Averias " €1 Averias' |Porcentaje
Enero 606 16 2.64%
Febrero 725 94 12.97% 29 4.00%
Marzo 905 92 10.17% 13 1.44%
Abril 1087 465 42.78% 20 1.84%
Mayo 1546 703 45.47% 16 1.03%
Junio 1867 1117 59.83% 95 5.09%
Julio 2314 1254 54.19% 145 6.27%
gosto 2520 1327 52.66% 161 6.39%
Septiembre| 3462 1172 33.85% 1194 34.49%
Octubre 2443 1274 52.15% 54 2.21%

En esta tabla se muestra la cantidad de averias solucionadas por los
operadores del Call Center (por medio de atencion telefonica), en los tres
primeros meses el porcentaje de soluciones es bastante bajo (12.97% como
maximo) comparado con lo pronosticado (50%); a partir del mes de Abril el
trabajo de los operadores de Telefonica Multimedia soluciona el 42.78% de
averias que se presentan, reduciendo considerablemente los costos
operativos del 4rea técnica; este porcentaje mantiene la tendencia creciente
hasta que alcanza el objetivo planteado por la empresa (50%), salvo en el
mes de Septiembre cuando se produjeron problemas técnicos en el Centro
de Servicios Internet (CSI) que produjeron la sensacién de lentitud en la
navegacién 6 en otros casos la imposibilidad de navegar, lo que motivé una

gran cantidad de llamadas pero este problema no podia ser solucionado en el
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Call Center ni tampoco mediante una visita técnica, siendo CSI quien
solucioné el problema. Se esperaba que el 10% de las averias sean
solucionadas por el CSI, lo cual no se produjo en ninglin mes, considerando
el serio problema que se produjo en el mes de Septiembre el porcentaje de
averias solucionadas por el CSI asciende a 8.60% lo cual muestra que estos
tipos de averias no suelen presentarse con gran frecuencia (recordar que en

el mes de Septiembre el porcentaje asciende a 34.49%).

5.2 Comparacién de los costos de operacion.

Los costos operativos del Call Center seran comparados como porcentaje de
la facturacién del mes respectivo, en los tres primeros meses del afio el costo
operativo asciende al 2.43% de la facturacién vs. el 2.96% del periodo Abril
— Octubre, la diferencia es del orden de 0.5% de la facturacién del mes
respectivo a favor de los tres primeros meses, pero debemos recordar que la
eficiencia del Call Center no era aceptable pues aproximadamente 80% de
las llamadas derivaban en visitas técnicas (solucion del solo 10% del total
de llamadas), mientras que en el resto de meses se consigui6 reducir esta
cantidad de visitas hasta aprox. 40% (solucién de aprox. 50% de casos); a

continuacién se presentan los costos operativos del Call Center:
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Porcentaje de facturacion destinado a pagar la operacién del Call
Center.
e /Costos = ... | Ene-01" Feb-01 Mar-01] Abr-01] May-01]Jun-01
Costo de OperaCIon Call Center 3440 4157 4983 10842 11843 13746
- Facturacion total del negocio 131733 170408] 220269 273819 327369392819

( Porcentaje de costo de o 0 0
|operacion respecto a facturacion 261% | 2.44% | 2.26% | 3.96% | 3.62% |3.50%

L _ Costos .| Jul-01] Ago-01[Sep-01] Oct-01]Nov-01] Dic-01]
8 Costo de Operacién Call Center 15589 18146] 19075 20849 21822 23596
Facturacién total del negocio 464219 541569/615349/689129 762909836689

2 Porcentaje de costo de operacion o o o o
o respecto a facturacion 3.36% | 3.35% |3.10% | 3.03% | 2.86% | 2.82%

Si tomamos como referencia el mes de Septiembre el costo operativo del
Call Center representd el 3.10% de la facturacién del negocio, el costo
operativo del mes de Marzo fue el 2.26%, siendo la diferencia en porcentaje
es de 0.84%, lo cual expresado en soles asciende a S/. 5169, es decir que
aparentemente en el mes de Septiembre se operé con S/. 5169 de
sobrecostos, pero si analizamos la cantidad de averfas que son solucionadas
en el mes de septiembre (33.85%) comparadas con el mes de Marzo
(10.17%) notaremos que son solucionados 23% de averias adicionales, cada
una de las cuales hubiesen sido asignadas a la Contrata con el pago
respectivo por sus servicios, este pago hubiese ascendido por lo menos a S/.
8317 (23% de las llamadas del mes de septiembre por averias 3462, por el
costo de transporte igual a 0.6 baremos, por el costo de un baremo S/17.41),
por lo expuesto se nota claramente que se justifica que el Call Center tenga
costos operativos aproximados al 3.00%, porque se alcanzard mayor

eficiencia en la solucién de averias, lo cual motiva ahorros en el 4rea técnica
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evitando la prestacion de servicios de terceros, y evitando a los clientes dias

de espera.

5.3 Medicion de la satisfaccion del cliente.

La medicion de la satisfaccién del cliente se realizara a través de encuestas
en dos momentos de la prestaciéon del servicio, la primera encuesta se
realizard dias después de la instalacién del servicio (dentro de los siguientes
7 dias a la instalacién), y la segunda encuesta se realizard al finalizar el
primer mes que el cliente goza del servicio.

La tarea de encuestar a los clientes se realiza de la siguiente manera:

= El cliente Ilama solicitando la instalacion del servicio, en ese
momento el cliente es asignado a la cartera de cliente de uno de los
operadores.

= EI operador registra la fecha de programacién de la instalacion y se
encarga de su cumplimiento (coordinar con el area técnica para hacer
cumplir esta programacion).

» Luego deberd ubicar mediante llamadas telefénicas a la persona que
recibié a los técnicos durante la instalacién y realizar la primera
encuesta, registrando las respuestas en una hoja de célculo.

» Una vez transcurrido 30 dias de la instalacién del servicio, el
operador debe encuestar a cualquier persona que haga uso del

servicio instalado y registrar los resultados en otra hoja de célculo.
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* Los resultados obtenidos deben ser reportados semanalmente para
realizar compendios que son analizados por el area de Marketing.

Los objetivos de la encuesta son los siguientes:

A) Identificar la tipificacion de los problemas con el servicio de
Cable Net.

B) Medir el impacto de distribucién y comunicacién del producto en
el mercado.

C) Entender y evaluar la efectividad del proceso de venta.

D) Evaluar la calidad del servicio de instalacién y postventa dado a
los clientes.

E) Evaluar la calidad del producto (Cable Net).

Para introducir la encuesta en la llamada al cliente se utilizard el

siguiente saludo:

“Buenos (dias/tardes/noches) ;se encuentra el Sr. XXXX
KXXXXX?, (Usuario del Servicio de Cable Net) llamamos de Cable
Magico, para realizar una breve encuesta de la calidad del servicio
Cable Net, seria tan amable de atendernos? (Esta tomara 5 minutos
aprox.) .

a) Si. (Se verifica y actualiza datos).
b) No. (se trata de coordinar hora para realizar dicha encuesta.)

Los formatos de encuesta son adjuntados en los anexos.

A continuacién se presentan los algunos resultados obtenidos sobre la base

de las encuestas.
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;JLos técnicos fueron puntuales?

Ene-May Jun-Dic
Si 38.9 54.8
No 57.4 42.7
No responde 3.7 2.5

Puntualidad de los técnicos

Si

No

No responde

& Ene-May
OJun-Dic

¢ Cuanto tiempo al dia usa
internet en su hogar?
Ene-May Jun-Dic
1 Hora 9.2 7.4
1 a2 Horas 43.7 40.5
2 a 3 Horas 27.8 26.2
Mas de 3 Hrs 19.3 25.9

Horas de uso al dia de Cnet

1a2
Horas

Horas

2a3 Mas de 3

Hrs

Ene-May
O Jun-Dic
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¢ Cual es el principal beneficio que percibe?
Ene-May | Jun-Dic
a | Economia / tarifa pana 47.6 53.2
B Facilidad de uso 10.3 9.4
C Disponibilidad 52.7 91.7
d | Velocidad de acceso 23.4 27.4
e Otros 17.4 16.5

Beneficios percibidos por los Clientes

< .| |EBEne-May
1 |OJun-Dic

. Qué tipo de problemas ha tenido con Cablenet?
Ene-May | Jun-Oct
a |Lentitud 17.4 13.8
b [Desconexiones 10.1 19.2
¢ [Demora en conexion 15.4 18.7
d [Problemas con correos 23.4 17.1
e [No logra navegar 15.4 52.4
f |Otros 16.3 18.1

Problemas experimentados por los Clientes 1

504
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¢ Como calificaria usted la atencion y trato
brindado en el Call Center?
Ene-May Jun-Oct
a2 Muy bueno 1.4 10.7
b |Bueno 12.5 23.1
c |Regular 24.3 431
d Malo 45.9 16.2
e [Muy malo 15.9 6.9

Calificacion del Call Center por los Clientes

r——

Ene-May

0 Jun-Oct

Opinioén respecto al tiempo de solucién de
requerimientos
Ene-May Jun-Oct
a |Muy rapido 2.1 6.8
b [Rapido 8.3 21.3
c INormal 36.5 50.7
d [Lento 33.7 16.5
e (Muy lento 19.4 4.7

Opinidén respecto al tiempo de
atencién de requerimientos

B Ene-May
O Jun-Oct
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¢ Qué problemas cree que la empresa debe mejorar?
Ene-May | Jun-Oct
a Velocidad de conexién 256 18.5
b |Sefial de internet por cable 248 17.3
€ [Puntualidad en las visitas 18.2 9.4
d |Call Center 15.2 12.1
€ [Servidor 13.6 22.8
f |Otros 19.1 23.6
Problemas por mejorar
[HEne-May
OJun-Oct
a b C d e f
¢ Cablenet ha cubierto sus expectativas?
Ene-May Jun-Oct
a |Si, completamente 20.5 24.3
b |Si, parcialmente 52.3 54
¢ No 27.2 21.7

Satisfaccion de expectativas de los
Clientes

EHEne-May
OJun-Oct
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5.4 Cumplimiento de los objetivos propuestos.
Los objetivos propuestos cubren 5 puntos:

a) Lamejora de la percepcion del cliente respecto al servicio.

St se observan los resultados de las encuestas presentados en el punto
anterior, los clientes han percibido una mejora en cuanto al tiempo de
respuesta del servicio técnico, asi como de la atencion en el Call Center,
sin embargo eso no es lo primordial para los clientes, ellos esperan una
mejora en la calidad del mismo servicio, la mitad de los clientes se
encuentra parcialmente satisfecho con el servicio debido a la gran
expectativa generada por la publicidad, ademas de ocurrencia de
problemas técnicos que no deben presentarse (principalmente en la
planta que administra la red de cable); existe un virtual empate entre los
clientes satisfechos con el servicio y los insatisfechos (24.3% vs.
21.7%), lo cual se espera debe superarse mejorando la sefial transmitida
por la red de cable, flexibilizando los procesos administrativos en
beneficio del cliente y no de los trabajadores de la empresa y otorgando
mayor informacion, capacitacién y poder de decision al personal de
atencion al cliente en todas sus modalidades, de manera que haya
coherencia entre las diferentes dreas de la empresa y se logre una mayor
eficiencia.

b) Reducir el tiempo de solucién de averias e instalaciones.
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La mejora de procesos administrativos mejord notablemente el flujo de
informacion al interior de la empresa por tal motivo se cometieron
menos errores en la atencion de los clientes y sobretodo se redujo
considerablemente los retrabajos y tiempos de espera, los resultados son

los siguientes:

| Tiempo de atencién »Prqm’edigf’dé: visitas -
. |BneMay |Jun-Oct |Ene-May|Jun-Oct
Averias 2.79 1.28 1.75 1.22
Instalaciones 5.27 3.75 1.59 1.42
Total 3.67 2.25 1.707 1.301
Reduccion al X% |61.30% 76.21%

Reduccion de los tiempos de atencion

sy

Averias Total

’EEne-May 0O Jun-Oct ‘




Reduccion del promedio de visitas

Averias Instalaciones Total

FD Ene-May [1J un-Ocﬂ

Notamos que el ratio “Costo operativo / facturacién del negocio”
aumenta en un 0.65% lo cual no es preocupante si reconocemos las
reduccién del tiempo de solucion de averifas e instalaciones (reduccion

del 38.7%) y en los costos por visitas técnicas (reduccion del 23.79%).

¢) Proponer las mejoras en el sistema de informacién administrativo
(Gescab).

El Gescab experimentd muchos cambios el presente afio, lo que le

permitié una mayor flexibilidad para el ingreso de érdenes de trabajo

referidas al servicio de internet, las cuales son detalladas en el manual

del operador. Esta flexibilidad permiti6 reducir el tiempo de seguimiento

(para verificar el cumplimiento) de las o6rdenes de trabajo, que

anteriormente se realizaban por hoja de calculo y correo electronico; de
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la misma forma contribuy6 a reducir los tiempos de atencién al ser mas

fluida y precisa la comunicacion inter-departamental al interior de la

empresa.

d) Mejorar la estrategia de comunicacion hacia el cliente.

La comunicacién con el cliente con el propdsito de detectar sus
problemas y a la vez instruirlo en la medida de lo posible en el
funcionamiento de este tipo de servicios contribuy6 a reducir la cantidad
de averias que pudieron haberse presentado de otra forma, esta estrategia
fue acompafiada por la distribucién de nuevos “Manuales de usuario” a
los clientes para que dispongan de la informacién de solucion de errores

en el momento en que lo necesiten; los resultados son los siguientes:

Solucién de averias por dreas del negocio (Averias / No de Clientes)

R/I o5 oNogeICalkCentert s Teledif vies Cabecera
.. [Clientes| . |Objetivolt5%  |objetivo 5% -
Enero 1107 58 5 249, 606 54.74% |16 1.45%
Febrero 1432 94 6.56% |725 50.63% [29 2 03%
Marzo 1851 {92 4.97% 905 l4g.89% (13 0.70%
Abril 2301 465 20.21% (1087 47249 120 0.87%
Mayo 2751 703 p555% (1546  |56.20% |16 0.58%
Junio 3301 1117  [33.84% [1867 |56.56% [©95 2 88%
Julio 3901 1254  |32.159% 12314 59329 |145 3.72%
Agosto 4551 1327 po16% 2520 I55.379% [161 3 54%
Septiembre [5171 1172 p266% [3462 B6.95% (1194 23.09%
Octubre 5791 1274 p2.00% [2443 142.19% (64 0.93%

Fuente: Gescab

125



Observando los objetivos planteados a cada area, se puede observar que
el CSI (Centro de servicios Internet, conocido como Cabecera) es el 4rea
que alcanza mejores resultados debido a que no se producen la cantidad
de averias que se esperaba (5%) sino se reportan una menor cantidad de
averias de este tipo.

En cuanto a las averias resueltas por el area técnica (Teledif) y el Call
Center, en lineas generales se obtienen los objetivos propuestos, notar
que el total de averias reportadas por los clientes supera a la cantidad de
averias pronosticadas (pronosticada como el 75% de la cantidad de
cliente).

Debemos mencionar que la informaciéon distribuida a los clientes
(manuales, tripticos y la proporcionada durante las llamadas al Call
Center) ha frenado la tendencia creciente de llamadas por consultas,

Solucion de averias por Area del negocio

Atencion de llamadas j

120.00% -
110.00% ron st
100.00% -t '
90.00% -
80.00% -
70.00% |-t
60.00% -
50.00% -
40.00%
30.00% 1
20.00% o
10.00% i e .
0.00% P IR e L I L
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SEL TS EFL S

F—o— Call Center —&— Teledif CSl i Tota]
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e) Proponer el trabajo conjunto con mas de una empresa contratista.

El objetivo de proponer justificadamente el trabajo con més de una
empresa contratista, fue presentado basandose en una distribucion y
organizacién distrital (Miraflores, San Isidro, La Molina y Surco) mas
no fue ha progresado por la influencia de otros factores, principalmente
los costos operativos de otras contratas los cuales superan las

expectativas de precios dispuestos a pagar por Cablemagico.

e La comparacion de tiempos de solucién de requerimientos, y la
Comparaciéon de los costos de operacidn, servirdn de apoyo para la

cuantificacién de beneficios en el siguiente capitulo.
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Capitulo VI: Cuantificacion de Beneficios.

e [Nes [pesruss [omeRNcia
Costo de operacion del Call

Center como Porcentaje de| 3.07% 3.09% 0.65%
facturacion

Costo mensual de la estacion S/ 1122 S/ 1172 4 46%
de trabajo

Tiempo de atencion de| 4., 375 (28.84%)
instalaciones

Tlerr,lpo de atenciéon de 279 198 (54.12%)
averias

Sobrecostos por retrabajos S/. 29445 | S/. 23447 (20.37)
Sobrecostos PO\ g/ 8566 | S/ 1727 | (79.84%)
incumplimientos
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Conclusiones y Recomendaciones.

Primero: Contar con la informacién apropiada en el momento correcto
mejora notablemente el proceso de toma decisiones, por tal motivo es
fundamental que la informacion técnica, administrativa y la informacion de
los clientes fluya rapidamente a través de las areas de la empresa para que
las personas involucradas desempefien mejor sus labores, lo cual repercutira
en la satisfaccién del cliente. Se recomienda modificar el Sistema de
informacién administrativo para que sea capaz de reflejar fielmente las
solicitudes del cliente, asi como homogenizar los procedimientos de las
empresas que intervienen en la cadena de valor para que la informacion sea
interpretada de la misma manera y evitar el malestar de los clientes por

descoordinaciones que no deben preocuparlos.

Segundo: Un factor calve para obtener los resultados del presente trabajo
fue promover el “Empowerment” o incremento de poder al personal
operativo, en este caso a quienes atienden a los clientes, para generar valor
en el servicio post-venta y mejorar los tiempos de atencién a los clientes;

este proceso de transferencia de poder al personal operativo debe basarse
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también en una mayor capacitacién del personal para que interpreten de
manera adecuada la informacién disponible y tomen las decisiones
correctas, se recomienda continuar con este proceso en las diferentes dreas
de la empresa dando prioridad a Ia actualizacién de las politicas del negocio,
las que servirdn de lineamientos en la toma de decisiones en el caso
concreto de cada cliente. La administracion de expectativas es una
herramienta basica para las empresas de servicios y en especial para las
areas de atencidn al publico; el personal enriquecido por el “Empowerment”
debe aprender a transmitir a los clientes “lo que se puede y lo que no se
puede esperar del producto o servicio que contrata”, es decir crear una
expectativa, y a la vez debe trabajar para que la percepcion del servicio que
tenga el cliente supere la expectativa que se habia creada, de esta manera el
cliente podra apreciar el valor agregado que le brinda la empresa, y optara
por la fidelidad al momento de elegir un producto similar al nuestro. Se
recomienda que la empresa sea més cautelosa en la publicidad del servicio,
la cual ha sobredimensionado sus atributos, esto mejorara la satisfaccién del

cliente y ayudara a conservarlos como tales.

Tercero: Es posible reducir los costos totales de operacion aumentando la
calidad del servicio, esto se logra aumentando la eficiencia en las
operaciones que se realizan, para lograrlo debe analizarse los

procedimientos que se ejecutan (mejora de tiempos operativos, reduccion de
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esperas, eliminacién de retrabajos y actividades que no agregan valor al
servicio, entre otros), también debe tomarse en cuenta la transmision de
informacién precisa y relevante, lo cual facilita su interpretacion y evita
malentendidos que originan generalmente retrabajos y malestar en el cliente,
se recomienda continuar en esta politica a nivel de sistemas de informacidn,
los cuales necesitan de la participacién de muchas areas para atender las
solicitudes de los clientes, lo cual aumenta los tiempos de atencién y reduce

la satisfaccion que el cliente puede percibir.

Cuarto: El seguimiento y control de ciertos indicadores (los mas relevantes
para el negocio) permiten detectar las actividades que se desarrollan
inadecuadamente, o aquellas cuyos parametros mas importantes han salido
de control. El proposito del seguimiento y control de estos indicadores es
corregir las causas que originan el mal comportamiento que presentan, que
generalmente ocasionan incremento de costos, insatisfaccion de clientes,
problemas técnicos, etc, de acuerdo a la naturaleza del indicador, se
recomienda en el caso del Call Center contar con indicadores de la calidad
del servicio prestada por los operadores, en tal sentido se recomienda poner
en marcha un proceso continuo de evaluacién de personal, considerando
factores como el trato, los conocimientos técnicos, veracidad de la

informacién brindada, la rapidez de la atencion, entre otros.
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Quinto: La motivacién del personal es realmente importante en el trabajo
en equipo, para ello debe determinarse adecuadamente el perfil del personal,
para que el desempefio de sus labores este de acuerdo a sus expectativas, al
igual que la remuneracién y el clima laboral a los cuales aportan con su
comportamiento. Al igual como se hace con los indicadores debe
mantenerse un seguimiento del clima laboral, para poder orientar
correctamente al personal, absolver sus inquietudes, satisfacer en la medida
de lo posible sus necesidades, e incluso orientar e] potencial de cada uno de
ellos hacia las actividades donde pueden ser més provechosos. Tomando en
cuenta el objetivo del Call Center, se necesita personal que esté orientado al
cliente en un 100% y a la vez sea capaz de solucionar problemas concretos,
por ello se recomienda establecer los vinculos entre la “Evaluacién del
personal” y el “Empowerment” dos de las recomendaciones anteriores, de
manera que haya un Feedback en el desempefio de los operadores, revisando
con ellos sus puntos a favor y en contra para que logren mejorar su

desempefio de acuerdo a las expectativas de la empresa.

Sexto: La tendencia de la tecnologia en las empresas de cable en este
momento es la digitalizacidon de la sefial, por este motivo se recomienda
mejorar las redes utilizando fibra dptica en un mayor porcentaje de la red de
cable coaxial, lo cual contribuird a mejorar notablemente la calidad de la

sefial, lo que ademés involucra un incremento de los costos. Como
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alternativa se recomienda también la explotacién de red de cable con nuevos
productos, de esta manera el mismo acceso a internet podra ser brindado en
otras modalidades, por ejemplo establecer contratos con diferentes
velocidades de acceso, periodos de prestacion de servicio, servicios
adicionales como bibliotecas virtuales, comercio electrénico, etc, lo cual
diferenciaré este servicio de acceso a internet, tal como es la estrategia de la

empresa en los proximos 5 afios.

Séptimo: La explotacién de la red de cable para la transmisién de voz,
datos y video se convierte en el futuro de las empresas operadoras de cable a
nivel mundial. Por ello el marketing personal y el marketing a través de
internet se convierten en las nuevas estrategias que deben ser adoptadas por
el negocio para posicionarse adecuadamente en el mercado a través de la
diferenciacion; con el acceso a internet por la red de cable los clientes
(usuarios) dejan de ser simples receptores de informacion a través de la TV
y pasan a ser actores de las diferentes alternativas que se les presenta a
través de internet en su PC, ademds el uso de nuevas tecnologias permitira
desarrollar una gama de productos de acuerdo a las preferencias de los

diferentes segmentos al interior del mercado objetivo.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Acometida (Drop)- El cable coaxial que conecta cada edificio u hogar a la

linea alimentadora mas cercana de la red de cable.

Adaptador USB (Universal Serial Bus / Bus Serial Universal), se usa en
caso de que el cliente no posea una tarjeta Ethernet )- Es un dispositivo
que permite establecer la comunicacion entre el computador y el cable
moédem.

Ancho de banda- Rango de frecuencias utilizables que un sistema puede

transportar.

Arroba- Es el famoso simbolo "@" utilizado en todas las direcciones de
correo electrénico. Se utiliza como separador entre el nombre del usuario y

el nombre de la maquina donde reside la cuenta.
Bit- Es la unidad mas pequefia de informacién que maneja la computadora.

Browser- Software que se utiliza para hacer uso de los recursos de Internet
de manera grafica en la WWW. Entre los més utilizados se encuentran el

Netscape Navigator y el Microsoft Internet Explorer.
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Byte- Se utiliza para designar un grupo de 8 bits.

Blindaje- Camisa exterior del cable coaxial.

Cabecera de red- Centro de control del sistema de cable. Las sefiales
entrantes se amplifican, convierten, procesan y combinan para la
transmision a suscriptores.

Cable alimentador- Cable coaxial que transportan sefiales de la linea
troncal al area del suscriptor.

Cable coaxial- Un tipo de cable que tiene dos conductores que comparten el
mismo eje. Consiste en un conductor central, dieléctrico aislante, blindaje
conductor y funda protectora.

Cable Médem- Es un dispositivo modulador y demodulador que permite
establecer la comunicacion entre el PC y la red de cable, logrando de esta
manera el acceso a internet..

Cable Modem Conexion Total- Este sistema permite estar conectado con
Internet sin utilizar la linea telefénica a velocidades superiores a la conexion
telefénica

tradicional. Con Cable Mdédem Conexidn total, la computadora se conecta
directamente a la red de cable, permitiendo enviar y recibir grandes
volimenes de informacién a través de Internet, siempre a gran velocidad.

Con este servicio prendes la computadora y estas conectado a Internet las



24hs del dia. Con Cable Mddem Conexion total, tu teléfono nunca esta
ocupado, y ademas podras navegar y hablar por teléfono al mismo tiempo.
Cable USB- Es el cable utilizado para conectar el Adaptador USB al puerto

USB de la computadora.

Cable UTP Nivel 5 (Unshielded twisted pair, par trenzado sin blindaje)-
Es el cable utilizado para conectar el cable modem a la tarjeta Ethernet
(tarjeta de red) de la PC.

Canal- Una combinacién especifica de frecuencia y ancho de banda En la
television, una seccidn o via sencilla del espectro de 6 MHz de ancho, que
lleva una sefial de television. En Internet es usado para la transmision de
datos desde y hacia el cable mddem.

Capacidad de Canales- E]l numero méaximo de canales de 6 MHz que
pueden llevarse simultdneamente sobre un sistema CATV.,

CATYV (Community Antenna Television).Television de antena comunitaria.
También llamado cable TV.

Chat- Es un servicio que permite a la persona establecer una interaccion a

través del computador con cualquier otro usuario de Internet.

Ciberespacio- Describe un mundo gobernado por las computadoras.

Cliente- Se dice de aquellas acciones u operaciones que se efectian "del

lado del cliente", es decir, en la maquina del usuario conectado a Internet.
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Conexion Dedicada- Conexién directa y permanente a un servidor o host
con una direcciéon IP de un Proveedor de Servicios de Internet con
velocidades de acceso digital y la asignacion de un ntimero IP que permite
la configuracion de una nueva red Internet y la conexién de otras
computadoras cliente. Este tipo de conexiones es indicada para empresas
con Intensos requerimientos de telecomunicaciones y acceso a Internet asi
como volumen de usuarios.

Demodulacién - Proceso de cambiar una sefial digital a analdgica variando

la amplitud, frecuencia o fase para transmitir informacion.

DNS- Es un conjunto de bases de datos o método en Internet que permiten
convertir el nombre de la direccién a su correspondiente niimero IP, con el

fin de ser procesadas.

Dominio- Es un nombre dentro del espacio de nombres de DNS, que
permite agrupar mdaquinas o hosts en Internet. Por ejemplo, el site
"www.cybercity.com.ve" refiere a un nombre de host, que se encuentra
agrupado dentro del dominio "cybercity.com.ve". Los nombres de dominios

son Unicos dentro del espacio de nombres de DNS.

Downstream o Forward (Cauce abajo)- Sefiales que viajan desde el

servidor principal hacia el cable modem.

E-Mail- "Electronics Mail" abreviacién en inglés de Correo Electrénico.

Sistema que permite enviar y recibir mensajes a través de Internet.
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Fibra optica - Fibras de cristal sumamente delgadas que permiten la flexion
y reflexion de haces de luz con bajos niveles de pérdida.

Frecuencia para Downstream- La frecuencia usada para transmitir datos
desde el servidor principal al cable mdédem. Normalmente esta frecuencia
esta ubicada en el rango de 42/65-850 MHz dependiendo de la capacidad de
la planta de cable.

Frecﬁencia para Upstream- La frecuencia usada para transmitir datos
desde el cable médem al servidor principal. Normalmente esta frecuencia
estd ubicada en el rango de 5-42 MHz para sistemas americanos y 5-65

MHz para sistemas europeos.

Freeware- Software que se puede utilizar y distribuir de manera gratuita
mientras se reconozcan los derechos de propiedad intelectual sobre el

software.

FTP- Protocolo de transferencia de archivos o "File Transfer Protocol" Es el
sistema utilizado para transferir programas en la red. Existen dos métodos
de acceso FTP: personalizado y anénimo lo que permite a los usuarios de
Internet bajar programas desde cualquier servidor ya sea con acceso privado

0 publico.

Homepage- Pagina principal o de entrada a un "site" o sitio. En caso de
paginas comerciales, generalmente el homepage contiene el logo de la

empresa y conexiones con otras areas.
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Host- Es el nombre genérico dado a un servidor conectado a la red. Se

accesa a través de un numero IP o a través de un nombre.

HTML- Abreviaciéon de "Hypertext Markup Language" o lenguaje de
hipertexto que consiste en un conjunto de codigos especiales, llamados
"tags", que permiten definir todos los pardmetros de visualizacion de

hipertexto, graficos y aplicaciones en el WWW.

HTTP- Abreviacion de "Hypertext Transfer Protocol" o, en espafiol,
"Protocolo de Transferencia de Hipertexto”. Es el tipo de comunicacion
utilizado entre un servidor y un visualizador de WWW. Por este motivo, las

direcciones de las paginas web comienzan por "http://...".

InterNIC- Organizacién encargada de asignar dominios en la Internet. La
divisiéon se hace en funcién a factores geograficos y divisiones de

organizacion.

IP- Direccion IP o Namero IP: es la direccion unica de una computadora
conectada a Internet. Cada direccion IP se representa como cuatro nimeros
separados por puntos. Un ejemplo de direccion IP es: 207.173.25.190. Cada
numero debe ser mayor que O y menor que 255. Existen direcciones IP
"especiales" como por ejemplo 127.0.0.1 y 255.255.255.255. A groso modo,

una direccion IP es como la cédula de identidad de las computadoras.

Kbps (Kilo bits por segundo), Mbps (Mega bits por segundo). — unidad de

medida de la velocidad de transferencia de informacién y datos.
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KHz (Kilohertz)- Mil ciclos por segundos.

MHz (Megahertz)- Un millon de ciclos por segundo.

Modulacioén- Proceso de cambiar una sefial analdgica a digital variando la
amplitud, frecuencia o fase para transmitir informacion.

Nodo- Un punto de derivacién o intercambio en la red en el que la luz se
convierte en sefiales eléctricas.

Ping- Comando utilizado para chequear la conexion entre un equipo y otro.

(Se recomienda utilizar este comando desde el DOS).

POP- Abreviacion de "Postal Office Protocol" o "Protocolo de Oficina
Postal" este protocolo nos permite distribuir los mensajes de correo
electronico desde el servidor de Internet al computador del usuario ejemplo
(Netscape Mail). En ocasiones se refiere a "Point of Presence" (Punto de

Presencia).

Puerto USB- (Universal Serie Bus). Es un nuevo tipo de conexién de
dispositivo externo presente en la mayorfa de las computadoras. Ofrece la
conﬁ‘guracién Plug and Play (conectar y usar), por lo tanto los dispositivos
pueden ser agregados, removidos o intercambiados mientras la PC esta en
funcionamiento. Reduce la necesidad de instalar tarjetas en los slot de la PC
y reconfigurar el sistema.

QAM - Quadrature Amplitude Modulation. El método de modulacién para

sefiales digitales. Puede ser usado para downstream y upstream.
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QPSK- Quadrature Phase-Shift Keying. Metodo de modulacién usado para

el Upstream.

RealAudio- Es un programa de archivos audio, es decir un "plug-in" para
los més comunes browsers. Este sistema realizado por Progressive

Networks, Inc., permite escuchar sonidos en tiempo real.

Retorno (Upstream)- Las seflales que viajan desde el cable médem hasta el
servidor principal.

RF (Radiofrecuencia)- El espectro electromagnético entre 3 kHz y 300
Ghz.

Servidor- Computador encargado de recibir, procesar y distribuir la

informacién solicitada por los usuarios de cable médem.

Shareware- Es un método de distribucion de programas de manera gratuita
a través de Internet. En esta categoria cae todo software que puede ser
distribuido y utilizado gratuitamente dentro de un periodo de tiempo

limitado con el fin de probarlo.

Splitter- Es un dispositivo que divide la sefial recibida por la red de cable
(cable coaxial) en dos: sefiales analdgicas para el televisor y sefiales

digitales para el cable médem.

T1- Es un tipo de conexién que permite transferencias de hasta 1.5 Mb/seg.
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T3- Tipo de conexién que permite transferir hasta 45 Mb/seg. Generalmente
éstas conexiones de alta velocidad se utilizan para transferir grandes
volimenes de datos. En el caso practico, un proveedor de hospedaje de
paginas que ofrezca esta conexién permite que los sites se carguen mas

rdpidamente, evitando la saturacion de la linea.

Tarjeta Ethernet (tarjeta de red)- es la tarjeta que permite establecer la

comunicacién entre el computador y el cable moédem.

TCP/IP- Para que pueda realizarse un intercambio de informacién entre
distintos tipos de computadoras, es necesario definir un conjunto de
protocolos o reglas de transferencia de datos. TCP/IP es el protocolo
mediante el cual se comunican los dispositivos en Internet. IP junto con el
protocolo TCP (Transfer Control Protocol) garantizan el envio de
informacién dentro de la red. IP es el protocolo responsable de enviar los
paquetes de informacién desde el computador origen hasta el computador
destino. TCP se encarga de separar las piezas de informacioén en paquetes

para ser transmitidas por IP, y reensamblarlas en su destino.

Tecnologia Doble-Via- Significa que tanto el envio como la recepcion de la
informacion se realiza a través del mismo cable modem.

Telnet- Protocolo que permite conectarse a una méquina remota y correr
aplicaciones como si estuviera directamente conectado con ella.

Transmision - Envio de informacién (sefiales) de un punto a otro.
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UPS (Uninterruptible power supply)- es una unidad de suministro de
energia ininterrumpida (cuando el suministro de energia eléctrica falla, esta
unidad mantiene el equipo encendido por un periodo de tiempo

determinado, permitiendo el funcionamiento normal del equipo).

URL- Abreviacion de "Uniform Resource Locator" o en espafiol
"Localizador de Recursos Uniforme". Es el formato usado para describir la
direccion de cada pagina en la WWW. En practica, es lo que Ud. tipea como

"http://..." o "ftp://..".

Website (sitio de red)- Conjunto de paginas web que forman una unidad
Unica. Incluso se puede tener un sitio web de una sola pagina, y es entonces

cuando pagina web y sitio web se usan indistintamente.

WWW- Abreviacion de "World Wide Web" o, en espafiol, "Telarafia de
Alcance Mundial". También se le llama directamente "web". Es el conjunto
de los "sites" del mundo presentes en Internet. Se visualiza con un

"browser" y utiliza el protocolo HTML.
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GRUPO TELEFONICA
ORGANIZACION PERU

Presidente
(Alfonso Bustamante)

Gerente General
(José Ramon Vela)

. Telefonica
Fundacién y Patronato. Centro Gestion de Servicios TUMSAC
Telefanica Servicins Fditoriales Corporativo Compartidos Cenfro de cobros
Jefe de
Zonales
Telefénica Telefénica Telefonica Telefénica Terra Atento Telefénica Emergia
del Peru Movistar Media Data Networks Pert Audiovisuales
T. S. Internet
TPIL — ﬁ
T. S. Digitales —
Telefénica

Multimedia

T. S. Financieros —




1 416 340 281 300 2 23 51 262 81.73 67.55 7212 0.48 5,53 68.03 300 10 7
2 338 304 286 289 1 10 23 156 89.94 84.62 85.50 0.30 2.96 84.91 209 6 3
3 481 396 332 356 2 27 56 157 82.33 69.02 74.01 0.42 5.61 69.44 302 9 7
4 601 348 280 293 6 84 163 161 57.90 46.59 48.75 1.00 13.98 47.59 326 13 10
5 561 463 383 398 5 39 54 199 82,53 68.27 70.94 0.89 6.95 69.16 310 12 9
6 450 375 329 339 2 29 44 105 83.33 7311 75.33 0.44 6.44 73.56 277 9 6
7 218 184 172 174 1 6 27 40 84.40 78.90 79.82 0.46 2.75 79.36 324 7 3
8 503 428 375 393 4 12 59 65 85.09 74.55 78.13 0.80 2.39 75.35 232 8 5
9 1,000 798 560 624 7 85 110 189 79.80 56.00 62.40 0.70 8.50 56.70 281 17 14
10 822 628 494 532 6 84 104 127 76.40 60.10 64.72 0.73 10.22 60.83 298 13 10
11 544 445 398 412 2 30 67 142 81.80 73.16 75.74 0.37 5.51 7353 353 7 5
12 477 431 389 402 2 19 25 172 90.36 81.55 84.28 0.42 3.98 81.97 208 7 4
13 435 396 343 359 2 14 23 101 91.03 78.85 82.53 0.46 3.22 79.31 233 9 6
14 272 238 216 222 0 15 19 55 87.50 79.41 81.62 0.00 551 79.41 271 7 4
15 984 644 406 447 6 164 170 176 65.45 41.26 45.43 0.61 16.67 41.87 211 23 20
16 649 520 440 464 1 39 89 145 80.12 67.80 71.49 0.15 6.01 67.95 365 10 7
17 588 448 369 378 7 58 75 144 76.19 62.76 64.29 1.19 9.86 63.95 277 12 10
18 1,068 672 449 481 11 141 244 124 62.92 42.04 45.04 1.03 13.20 43.07 314 21 18
19 899 704 554 597 5 78 112 134 78.31 61.62 66.41 0.56 8.68 62.18 291 13 10
20 453 324 272 283 0 17 112 61 71.52 60.04 62.47 0.00 3.75 60.04 282 1 8
21 389 326 271 281 4 18 41 52 83.80 69,67 72.24 1.03 463 70.69 216 12 8
22 489 463 433 448 0 8 18 142 94.68 88.55 91.62 0.00 1.64 88.55 317 6 3
23 407 388 377 380 0 7 12 136 95.33 92.63 93.37 0.00 1.72 92.63 276 4 1
24 399 389 381 383 0 3 7 121 97.49 95.49 95.99 0.00 0.75 95.49 331 4 1
25 405 395 377 384 0 5 5 129 97.53 93.09 94.81 0.00 1.23 93.09 306 5 2
26 323 317 309 311 0 1 5 153 98.14 95.67 96.28 0.00 0.31 95.67 271 4 1
27 216 209 207 207 0 0 7 69 96.76 95.83 95.83 0.00 0.00 95.83 234 4 0
28 150 144 144 144 0 0 6 45 96.00 96.00 96.00 0.00 0.00 96.00 244 3 0
29 360 349 329 337 1 2 8 112 96.94 91.39 93.61 0.28 0.56 91.67 263 5 2
30 0 0 0 0 0 0 0.00
31 0 0 0 0 0 0 0

Total 14,897 12,066 10,156 10,618 77 1,018 1,736 3674 81.00 68.17 71.28 0.52 6.83 68.69 288 11 8




1 CABLE NET* 554 3.47 30:30:08 0:03:18
2 Funcionamiento de ES00 1894 11.87 130:19:56 0:04:08
3 Funcionamiento de Correo 859 5.38 113:44:53 0:07:57
4 Caracteristicas del Servicio 1933 12.12 133:31:31 0:04:09
5 Carcteristicas de equipos 93 0.58 7:22:58 0:04:46
6 Desconexiones mientras navega 150 0.94 10:59:54 0:04:24
7 Lentitud P4agina de Prueba 54 0.34 3:56:41 0:04:23
8 Modem No Engancha 708 4.44 56:03:20 0:04:45
9 Problemas con Internet 778 4.88 88:27:35 0:06:49
10 No liberé IP 124 0.78 15:03:05 0:07:17
11 Login y password no accesa 321 2.01 18:08:24 0:03:23
12 Solucion de errores de Internet 500 276 1.73 28:44:07 0:06:15
13 Liberacion [P 352 2.21 32:03:19 0:05:28
14 Conecta pero no navega - 2075 13.01 120:24:33 0:03:29
15 Lentitud por congestién 20 0.13 1:50:45 0:05:32
16 No env/rec cuenta otro ISP 5 0.03 0:47:20 0:09:28
17 Falta crear cuenta de correo 74 0.46 7:14:33 0:05:52
18 Trasferencia a Terra 47 0.29 7:13:04 0:09:13
19 Verificacién Altas de Cable Net 157 0.98 8:54:49 0:03:24
20 Verificacion Sol. Averias Cable Net 202 1.27 7:13:16 0:02:09
21 Cooardinacion Areas de Negocio 1344 8.42 50:10:11 0:02:14
22 Llamadas devueltas a clientes 1231 7.72 62:40:45 0:03.03
23 Lllamdas Reiterativas por Averia 2048 12.84 155:16:14 0:04:33
24 Llamadas Reiterativas por Altas 655 44:25:28 :04;




SERVICIO CABLE NET OCTUBRE 2001

]

07:00 273 171 62.64%
08:00 542 426 78.60%
09:00 778 623 80.08%
10:00 822 725 88.20%
11:00 772 723 93.65%
12:00 838 741 88.42%
13:00 712 658 92.42%
14:.00 728 663 91.07%
15:00 1151 971 84.36%
16:00 1040 960 92.31%
17:00 861 805 93.50%
18:00 1183 941 79.54%
19:00 1288 791 61.41%
20:00 944 642 68.01%
21:00 1072 657 61.29%

616 404 65.58%

233 180




TELE VENTA DE MODEMS A TRAVES DE ATENTO

PERU

I DEFINICION

La Central Telefénica de Atento Peru, sera un canal de ventas
adicional por medio del cual se efectuaran las ventas de los Cable
mbdems. Por medio de este mecanismo se busca aprovechar las
llamadas entrantes sobre consultas comerciales del servicio
cablenet, para ofrecer adicionalmente la venta del cable médem en

el momento que se genera el interés por el servicio.

Il. RESPONSABILIDADES

SyC

Serd la unidad que recepciénara las llamadas entrantes por
consultas del servicio Cablenet y tendra como responsabilidad
brindar informaciéon comercial del servicio, requisitos y zona de
cobertura, asi mismo brindara la posibilidad de transferir la llamada a
Atento Perll para obtener mayor informacién sobre |a tele venta de

Cable mdédems.

Atento Peru
Funcionara como un canal de venta de cable médems con las

siguientes responsabilidades:



e Informacién sobre los modelos de Cable médems que tienen
en stock, tiempo de entrega, forma de pago, periodo de
garantia, etc. Y toda la informacién comercial relevante sobre
los productos que comercializa.

e Entrega, facturacién y cobranza de las ventas de Cable
modems.

e Atencién de reclamos por demoras en los plazos de entrega,
modems averiados, devoluciones, etc. seguin las politicas

establecidas por Atento Perq.

Il. PROCEDIMIENTOS

21 LLAMADAS DE CONSULTA / INFORMACION (Ver Anexo |)
sYyc

Atiende las llamadas de los clientes respecto al servicio cablenet,
para lo cual brindara toda la informacion comercial respecto a
caracteristicas, requisitos y zonas de cobertura, asi mismo se le
ofrecera al cliente la posibilidad de transferir su llamada a las
operadoras de Atento Perl para efectuar la compra del Cable

modem en ese momento.

Si el cliente accede se efectuara la transferencia de la llamada,

indicando en el tematico “Transferencia Ventas Cable modem”



2.2 TELEVENTAS ATENTO PERU (Ver Anexo Il)

Las llamadas recibidas por Atento Perl relacionadas con la Tele
venta de los Modems podran ser transferidas desde el 123 (Call
Center de Cable magico) o el 595-0222 (SyC de Cablenet)

Operadores Atento Peru

e Informara al cliente los modelos de Cable modem disponibles
para la venta, caracteristicas, precios, formas de pago, tiempo
de entrega y garantias.

e Si el cliente esta interesado en efectuar la compra, tomara los
datos del cliente, direccion y producto a ser adquirido y le
informara el tiempo de entrega correspondiente.

e Verificara con el SyC que los clientes se encuentren dentro de
la zona de cobertura, para lo cual debera entregar la relacion
de los cbdigos de cliente de las personas que solicitaron la
compra de los Cable médems.

e Coordinara el retiro del almacén de los modems solicitados
por el cliente y la impresiéon de los comprobantes de pago
correspondientes.

e Entregara al delivery la ruta, los datos de los clientes,

comprobantes de pago y cable mdédems a ser entregados.



Delivery Atento Pert

Procedera a efectuar la entrega del Cable médem y la cobranza

correspondiente en los plazos establecidos por Atento Perd.

2.3 ATENCION DE RECLAMOS, DEVOLUCIONES, AVERIAS
(Ver Anexo llI)

A céntinuacién se establece el procedimiento operativo para la

atencion de los reclamos, solicitudes de devolucion ido llamadas

reportando averias en los Cable médems vendidos por Atento.

SyC

Recibe llamada del cliente y determina el motivo de la llamada, si

corresponde a algun reclamo respecto al proceso de venta de cable

modems por medio de Atento o reportes de averias en el modem,

informara al cliente que su reclamo sera absuelto directamente por

Atento Peru, para lo cual efectuara la transferencia de la llamada a

los operadores de Atento. Para efectuar esta operacion se indicara

en el tematico “Transferencia reclamos cable médem”.

Atento Peru

Evaluara el reclamo del cliente y determinara la mejor solucion que

se le puede dar al cliente. Se absolvera el reclamo por teléfono y si

la situacién lo requiere se efectuara la devolucién/ cambio del

mobdems por medio del delivery.



Delivery Atento Peru

Efectuara la devolucién/ cambio de modems dentro de los plazos
establecidos por Atento para este tipo de reclamos.

Supervisor del Delivery

e Contactar a los clientes que no han podido ser ubicados, para
programar una siguiente visita.

e Reprograma las Rutas de entrega.



ANEXO il

ATENCION DE RECLAMOS, DEVOLUCIONES Y AVERIAS

CLIENTE

SERVICIO AL CLIENTE

ATENTO

DELIVERY ATENTO

Efectua reclamo/ solicita

cambio o devolucion

Entrega modem averiado

A

\dentifica motivo de la

Afiende lamada dei

llamada y a transfiere a
Atento

Cliente

v

Alaniza reclamo del
cliente

Procede cambio del
modem/
devolucién?

Absuelve reclamo por
telefono

Se coordina envio con el
delivery

U

Visita clientes segun
programacion

A 4

Efectila canje del
modem/devolucién




Encuesta No 1

Se realiza en la primera semana de prestacion del servicio.
EVALUACION DEL PROCESO DE VENTA

1. ;Cémo se entero del Servicio Cable Net?

a)  Amigos. e) Radio 1) Periodicos
b)  Familiares f) Televisiéon j) Correo
c)  Ripley 2) Revista Etecé k) Otros

d)  Sagafalabella h) Otras Revistas

2. ¢En qué lugar realiz6 la compra del Kit de Cable Net?
a)  Ripley. b) B)Saga Falabella c) E. Wong.

3. ¢Ud. cree que la demostraciéon del producto en este sitio fue la adecuada?
a) Si.
b) No, ;Por qué?

4. i Considera que el trato brindado por el vendedor fue:

a) Bueno
b) Regular
¢) Malo.
5.Esta Ud. Satisfecho con las facilidades que tuvo para comprar el
Cablenet?
a) Sistema de Crédito: i)Bueno ii)Regular iii)Malo
b) Ubicacién de Puntos de Venta:  i)Bueno 11)Regular 1if)Malo
¢) Forma de Venta: 1)Bueno 11)Regular iii)Malo
d) Precios: i)Bueno ii)Regular iii)Malo

EVALUACION DEL PROCESO DE MARKETING Y PUBLICIDAD

6. Considera que la publicidad de Cable Net ha sido...................
a) Excelente. c) Regular
b) Buena d) Mala

EVALUACION DEL PROCESO DE INSTALACION

7. Sr. XXXXX XXXXX, al realizar los trabajos de instalacién de su
servicio, ;Quién estuvo presente?
a) Técnico Particular
b) Familiar responsable de la PC (;Quién atendi6 al técnico?)



10.

11.

12.

Los técnicos fueron puntuales
a) Si
b) No
c) Se demord

_El trato que recibi6 de parte de los técnicos fue:

a) Bueno
b) Malo
c) Regular.

Considera Ud. Que el conocimiento de los técnicos fue:
a) Avanzado.
b) B) Mediocre.
c) Pobre.

(Cuanto demoré la instalacién del servicio de Cable Net desde que
adquirié el servicio? dias, (Coémo calificaria este
tiempo?

a)Bueno

b)Regular

c)Malo

¢/ Cuanto demord la instalacién por parte de los técnicos?  Horas/
minutos, ;Como calificaria este tiempo?

a)Bueno

b)Regular

c)Malo

¢/ Cudntas visitas realizaron los técnicos antes de activar el servicio?
¢ Porqué que realizaron otra visita?

A) 1 vez.

B) 2 veces.

C) 3 o mas veces.



Encuesta No 2

Esta encuesta se realizard un mes después de la instalacion del servicio.

Cuestionario

1.

¢Generalmente cudntas personas usan Cable Net en su hogar?

a) 1. b) 2. c) 3 o mas.

¢/ Cuento tiempo al dia se usa Internet en su hogar?

a) Menosde 1l hr. B) 2hrs. C) 2a3hrs. D)3 amaés horas.

¢Cudl es el principal beneficio que le ofrece Cable Net? OJO NO
MENCIONAR Ias probables respuesta

a) Tarifa Plana b) Facilidad de uso c¢) Disponibilidad

d) Velocidad de acceso e) Otra

(S1 a través de Cable Net se transmite algin concierto, pelicula o
contenidos exclusivos con previo pago por suscripcion, usted estaria
dispuesto a participar de estos eventos.

a) Si, (Cudnto pagaria) b) No. c) No sabe

¢, Qué tipo de problemas ha tenido con Cable Net?

a) Lentitud. b) Desconexiones /Interrupciones. c¢) Demora en
conexion. d) Problemas con correos. e) Otros f) Ninguno

., En que horario generalmente se producen estas (Lentitud
/desconexiones Interrupciones / Demoras en Conexion / Dificultades
con el correo ) ?

a) En las mafianas (6am — 12pm)  Hora especifica:



10.

11.

12.

b) En las tardes (12pm — 6pm) Hora especifica:

¢) En las noches (6pm — 12pm) Hora especifica:

d) En las madrugadas (12pm — 6am) Hora especifica:

Sr. XXXXX XXXXX, ha reportado algin reclamo o fallas
especificas del servicio de Cable Net?

a) Si. b) No.

Sabe a qué ntimero llamar cuando tenga inconvenientes con Cable
Net?

a) Si ;Podria decirnos a que numero por favor?

b) No, puede llamar al 123

EVALUACION DEL SERVICIO (SOLO CLIENTES QUE

HAN PRESENTADO RECLAMOS) (preguntas 9, 10, 11, 12)

Como calificaria usted la atencion y trato brindado en la atencion
telefénica de su reclamo?

a) Muy Bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy Malo
Como calificaria la labor realizada por la empresa para la solucién
de su problema?

a) Muy Bueno b)Bueno c) Regular d) Malo €) Muy Malo.

Qué problemas cree que la empresa debe mejorar:

Respecto al tiempo que transcurre para la solucién de su pedido /

problema este le parecio:



a) Muy Réapido b) Rapido c¢) Normal d) Lento e) Muy Lento
b) Podria decirnos cuantos dias / Horas transcurrieron
13. 4 Podria decirnos si Cable Net ha cubierto sus expectativas?
a) Si, completamente b) Parcialmente c) No
14. Ahora para terminar, si usted tuviese la posibilidad de influir en la
decisién de un amigo que piensa adquirir el Cablenet, que le diria:
a) Que lo compre. b) Que no lo compre. c) Que analice otras

alternativas.



SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO BARRIOPERU

FECHA:

DATOS DEL SOLICITANTE

PERSONA NATURAL

APELLIDOS NOMBRES

Documento de
Identidad Teléfono / Fax
(L.E./D.N.L/IC.E.)

Direccion:

Distrito: Provincia: Departamento:

Correo
N° de Contrato Electrénico

Direccién URL de la Pagina Web a alojar:

PERSONA JURIDICA

EVMPRESA RUC:

Representante Datos Poder:
Legal:

Documento de Cargo
Identidad:

Direccion: Teléfono/Fax

Distrito ) Provincia Departamento

N° de Contrato Correq .
Electrénico

Direcciéon URL de la Pagina Web a alojar:

EL CLIENTE, cuyos datos se consignan en el encabezado del presente documento, y TERRA NETWORKS PERU
S.A., con R.U.C. N° 20432807160 -en lo sucesivo denominada simplemente “TERRA”"-, con domicilio en la Calle Los
Sauces N° 374, Piso 9°, Oficina 902, San Isidro, Lima; debidamente representada por el Sr. Rainer Spitzer Chang en
su calidad de Gerente General, se reconocen reciprocamente, en el caracter que intervienen, plena capacidad juridica
para contratar, y en el caso de representar a terceros, cada uno de los intervinientes asegura que el poder con que
acttia no ha sido revocado ni limitado y que es bastante para obligar a sus representados en virtud de este acuerdo y a
tal objeto:
EXPONEN:

. Que TERRA es una empresa de derecho privado constituida al amparo de las leyes de la Republica del Peru,
cuyo objeto social consiste en prestar servicios de acceso a redes de telecomunicaciones, Internet y a otras
redes nacionales e internacionales, servicios vinculados a la conmutacién y transmisién de datos por paquetes y
servicios multimedia. )

Il.  Que TERRA, como un servicio adicional al servicio de acceso a Internet prestado por ella, brinda a sus clientes
la posibilidad de alojar gratuitamente una pagina web en el servicio conocido como “Barrioperu”.

Ill.  Que EL CLIENTE es propietario de una pagina web, la misma que se encuentra ubicada en la URL sefialada
lineas arriba.

IV. Que EL CLIENTE esta interesado en hacer uso del servicio “Barrioperd”, para lo cual procede con la suscripcion
del presente documento, declarando conocer y aceptar la totalidad de las condiciones contenidas en el mismo,
asi como las contenidas en sus condiciones generales, cuyo texto se encuentra adjunto al presente.

p. TERRA: p. EL CLIENTE:

Fdo.: Rainer Spitzer Chang Fdo.:




(OS]

10.

11.

12.

Muestra de examen de conocimientos.

Seleccion de nuevos operadores Cablenet.

;Qué es un TRACER?

¢/ Como se configuran las cuentas de correo en el Outlook Exppres 20007?
Dibujar un “Diagrama de conexién a internet Dial Up”.

(Qué proveedores de correo electrénico conoces?

¢Qué es un DNS?;Cual es su importancia?

¢ Qué es un servidor entrante?;, Qué es un servidor saliente?

Mencione los posibles errores de conexion a internet debido a software.
Mencione los posibles errores de conexion a internet debido a hardware.
¢, Como pueden compartir dos 0 més méquinas una conexién a internet?
. Cémo administra un servidor de acceso a internet la conexion de sus
usuarios?

(Cuél es la diferencia entre una IP fija y una IP dindmica?

¢/ Qué es un cable médem?

. ;Qué es un PING?



MONITOREO DEL SERVICIO DE CNET

Operador (_:ahdad d.e’la Trato | Rapidez | Iniciativa | Conocimiento | Ptje
informacioén
Listo |Almeida b a c c b 14
Listo |Giura a b c b b 15
Listo [Grados b a d C c 12
Listo |Grados b a c c b 14
Listo |Giura b b b b b 15
Listo [Ramos b a b b b 16
Listo |Ramos b a b b b 16
Listo {Giura a b a a b 18
Listo |Ramos b a b b b 16
Listo |Vidal b b c c b 13
Listo l|Almeida a a c b b 16
Listo |Vidal b a b b b 16
Listo |Ramos a a b b b 17
Listo |Giura a b a b b 17
Listo |Giura b b a b b 16
Listo |Almeida b a b c b 15
RESUMEN

Almeida 15.375

Giura 15.5

Grados 13

Ramos 16

Vidal 15

Pagina 1

01-12



Formato de encuestas de calidad (1er mes del servicio).

i

602579 [cesar Moya 1 1]1 1 1] [1 LU L [ [1123 1 1 mejor coord 1 RE
27824 |susana llosa 1 1] [1] [1]1 1 1 reinstalacion | 1 [1] [1 1 mas rapil 1 1 1
75604 |carmen zanelli 1 111 |1 1 1 TT1TT 1] 1] |1 123 1 1 ] 1 1 1
408007 |emilio tabja 1 111 1] |1 no sabe 1 reinst enterne{ 1] | [1] 1 1 solucianar { 1 1 poi 1
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Manual del Operador

Capitulo I: ;Qué es Cablenet?

Cablenet es el servicio de acceso a Internet a través de la red de Cablemagico.
El servicio ofrece una navegacioén de hasta 128Kbps de bajada de informacion y
64Kbps de subida dentro de la red local (conformada por el servidor de
Cablenet ubicado en Higuereta y las terminales, es decir la PC de los clientes).
Para que un cliente pueda acceder al servicio de Cablenet debe cumplir las

siguientes caracteristicas:

Vivir dentro del drea de cobertura del servicio (verificar planos técnicos,

relacion de Nodos y Trobas).

e Contar con el paquete basico del servicio de Cablemégico (80CH - $35
mensuales).

e No tener recibos vencidos por el servicio de cable.

e Contar con un cable mdédem externo, el cual puede adquirirse de tres

formas:
Comprandolo directamente en las plataformas de venta (Ripley, Saga, o
E Wong), estos cable médems ya se encuentran homologados y su

garantia es respaldada por la tienda donde lo adquirio.




Adquiriéndolo directamente del extranjero, el cliente debe considerar
que el aparato que adquiera deba soportar el protocolo DOCSIS 1.1 o
superior, ademds estos cable médems deben ser homologados por T.M.
(para que no generen ruido en la red), para mayores informes consultar
al 595-0222 (consultar la relacién de Cable Mdédem Homologados). La
garantia de estos equipos no serd respaldada por T.M., este nuevo
usuario tendré que recabar un contrato en la oficina de la Av. Camino
‘Real 111 San Isidro.

Comprandolo a un anterior cliente de Cablenet, en este caso se debe
indicar quien fue el cliente que le proporciond el cable modem (para
desactivar su usuario), este nuevo usuario tendra que recabar un contrato

en la oficina de la Av. Camino Real 111 San Isidro.

Contar con una PC con:

- Procesador de velocidad de 266MHZ como minimo.

-  Memoria RAM de 64Mb o superior.

- Tarjeta de red, o puerto USB, instalada y operativa.

- Espacio libre en disco duro de 60Mb o mas.

- Sistema operativo Windows (95, 98, Me, NT 4.0 con service pack 4
minimo, 2000 o superior, a excepcién de WIN XP), Mac O.S desde

version 7.0.

(U8)



- La PC no debe no debe estar conectada a otra red que no sea la de
Cablemagico (puede presentar problemas técnicos a los cuales no se

dara soporte de acuerdo al contrato).

Debido a que el acceso a Internet se hace a través de la red de Cablemagico, los
datos son transmitidos a través de dos de los canales de cable (uno para el envio
de informacién desde la terminal hacia el servidor, y otro para la recepcién de
datos en la PC terminal desde el servidor); Ello permite usar la linea telefénica
mientras se hace uso de Cablenet.

Al cliente del servicio Cable Net se le brinda 5 cuentas de correo electrdnico
coun espacio de 10Mbytes cada una, asimismo un espacio de pagina web de
SMbytes.

Cablenet cuenta con un Call Center (595-0222) donde se brinda soporte técnico
de 7:00 a 24:00 horas los 365 dias del afio (llamada facturada con tarifa local), a
través de este servicio se puede obtener asistencia telefonica y si lo amerita una
visita técnica a fin de solucionar los problemas con el servicio.

No existe interferencia entre el servicio de Cable Magio y de Cable Net, esto
quiere decir que se pueden usar el Cable Net mientras en un televisor se disfruta

de la programacién de Cable Magico.




Capitulo II: Funciones del Operador

El operador del servicio de soporte técnico debe cumplir con dos clases de

funciones cada vez que recibe una nueva llamada de un cliente:

1. FUNCIONES GENERALES:

Las funciones generales se refieren a las actividades que deben realizarse
normalmente durante la llamada del cliente, estas actividades no se refieren a
un tipo de averfa en especifico, es decir pueden ser realizadas

independientemente de ellas.

a. Recepcion de llamadas, validacion de datos: |
Servicio al cliente recibira la llamada de nuestros clientes a través del 5950222,
posteriormente validard los datos del cliente y de ser necesario generara el
requerimiento de Cable Net. Se debera seguir normas de cordialidad y buenos
modales (evitar diminutivos —un momentito, ahorita, etc-, o dirigirse de manera
informal al cliente) asimismo se tendré una locucioén clara, usando palabras
sencillas de interpretar por el cliente, usar palabras técnicas solo en los casos en
que sean necesarias. Para poder atender al cliente este debe cumplir los

siguientes requisitos:




e El cliente debera estar afiliado al servicio de cablemagico.

Se estima que el tiempo para cumplir con esta actividad es de 30 seg.

NI‘O fadtin . Acthldad S et \Réspdnmﬁl‘eg; \Herr/émieii;tvés sRéfelfglicia
/1 ‘Recépéioﬁal“ llam;da dél;liente SyC — Gescab — Protocolo ’
v" Saludos al cliente de acuerdo a Estacion de
protocolo: Atencion Representa
Cable Magico, Buenos nte
dias/tardes/noches
Sr(Srta)............. lo
saluda
Solicitar cddigo de cliente, o # de
documento de identidad, o #
telefénico de referencia.
2 Validacion de Datos SyC GESCAB
v" En caso de recibir el # de Estacion
documento o # telefénico, Atencion

confirmar el cddigo de cliente

v’ Verifica y actualiza datos o genera
requerimiento A 210 para
regularizacién posterior por

Telegestion.

<

Verificacion de morosidad.

AN

Verificacién de paquete del
cliente.

v’ Verificar requerimientos
pendientes (que no han sido
completados).

v' Verificar que es cliente VIP.




b. Evaluacién del motivo de llamada:
Esta funcidn tiene por objetivo determinar la necesidad del cliente para poder
atenderla segtn los procedimientos establecidos.
Para poder atender al cliente se debe cumplir los siguientes requisitos:

e Recepcion de llamadas y validaciéon de datos.

Nro ,"A"c‘tividad . g Responééblé ‘Herramiéntas | Referencia .
1 Evaluacion del motivo de la llamada SyC Gescab | Protocolo
v" Preguntar al cliente el motivo de la Estacién de
Atencién
lamada. Representa

v" En caso se trate de una averia (que nte
no es solucionada) dirigirse a la
funcioén especifica correspondiente.
En el caso de una nueva instalacion
debe dirigirse a la funcién
especifica Altas. Se identificard si el

cliente posee o no el servicio de

Cablenet.

c¢. Comunicacion con otras areas de la empresa (CGI, teledif).
En el proceso se enviaran los datos y observaciones pertinentes acerca del caso
del cliente, para su correcta interpretacién por CGI o teledif. El objetivo es que

las 4reas involucradas tengan la misma informacion para poder atender al




cliente (de acuerdo a lo reportado por el cliente, el diagnéstico y/o anélisis
realizados) con mayor prontitud y coherencia. La informacion debe ser fluida e
inmediata, después de que algliin acontecimiento que pueda perjudicar la
comunicacién del servicio. Son necesarios como requisitos:

e Analisis de Problema.

e Reportes del cliente con nuevos datos.

Se estima que esta actividad debe durar 2 min.

Nro| = "Actividad | Responsable.| Herramientas
1 | Cvomuni>caci(')nﬁN6do A SyC - Gescab
v" Indicar cédigo de cliente. Correo

v Bspecificar la informacién que electronico.

) Llamadas
obtengamos del cliente para
telefénicas.

facilitar su atencidn.

d. Coordinar visita con el cliente:
El requerimiento describe los pasos a seguir para la coordinaciéon de una visita
al domicilio u oficina donde se encuentre instalado Cable Net, por parte de
alguna de las contratas de servicio técnico, para atender el reporte hecho por el
cliente y que no pudo haber sido hecho por teléfono.
La llamada durante la coordinacién de la visita deberd mantener los protocolos

de conducta necesarios para llevar a cabo un buen entendimiento con el cliente.




Asimismo las coordinaciones deberan ser respetadas, y establecidas de acuerdo
a rangos determinados por Teledif que permitan el adecuado desplazamiento de
los técnicos y cumplimiento de los requerimientos, a fin de ofrecer un adecuado
servicio al cliente y mantener lo estandares de calidad necesarios para el buen
funcionamiento del negocio.
Es conveniente que antes de coordinar la visita se hayan realizado las siguientes
actividades:

e Diagnostico y/o Analisis del Problema (en caso que no se solucione el

problema en mediante el tratamiento telefonico).
e (Coordinar previamente con el area técnica la disponibilidad de horarios

en que pueden visitar al cliente.

Se estima una duracién maxima de 1 minuto.

| Herramientas._

1 ] Coordinar visita. "Gescab

v' Verificar los datos de instalacion:
direccion, telefonos de contacto.
2 Coordinar visita cronogramae |SyC Gescab

informacion del cliente
v' Se verificaran los datos e
incorporaran aquellos que se
juzguen importantes.
v' Coordinar la disponibilidad de

horarios de los técnicos con




v’ Indicar al cliente la naturaleza del
problema y las caracteristicas de
la atencién, ademas de se le
indicaran las tarifas que cobraran
en su recibo, como pago por la

atencién prestada.

e. Cierrey evaluacion de calidad:

Con el siguiente procedimiento después de la atencién por las areas
involucradas se certifica que el servicio esté totalmente operativo asi como
evaluar la atencion brindada y ademas dilucidar la percepcion del cliente en
cuanto a nuestros servicios. Para ello se debe:

e Tratar de contactar al cliente o persona que estuvo presente en la

instalacién o solucion de la averia del servicio.

e Aplicar normas de cordialidad y buenas costumbres
Es conveniente que al momento de la evaluacién, la averia o requerimiento
solicitado por el cliente haya sido atendida satisfactoriamente. Se estima una

duracién de 5 min.
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~Tvaluacion de Calidad

v" Saludos al cliente de acuerdo a
protocolo: Buenos dias/tardes/noches
Sr(Srta)...... lo saluda. Llamamos acerca
del servicio Cable Net de Cable Magico,
para verificar que el servicio se
encuentre operativo.

v Se modifica motivo.

v" Se afiade comentarios del cliente.

v" Se puede aplicar encuesta de ser

solicitado por supervision.

Herramientas-

Gesvcaub |

Cierre

v’ Verifiicar, datos del cliente, direccién de
instalacion, teléfonos.
v" Grabar observaciones.

v" Liquidar requerimiento.

SyC

Gescab

En caso de Sugerirse la encuesta:

11




3 Encuestas

v’ Las preguntas de la
encuesta deben ser
llevadas con celeridad y
claridad para no aburrir
al cliente y transmitir el
sentido de la encuesta.

v" Al finalizar la encuesta:
Gracias Sr(Sra)
agradecemos sus
respuestas, Buenas,

dias/tardes/noches

SyC

Formato de

encuesta

f. Liquidacion del requerimiento:

Con el requerimiento se da por finalizado el tratamiento cuando es solucionado

en primera instancia por el staff de Servicio al Cliente (SyC). Es necesario que

el reporte de averia haya sido solucionado completamente. Se estima una

duracién de un minuto.
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0| ¢ Actividad

i/ Responsable | Herramientas

Liquidaf/;/;lléquerimiel;to‘ |

v Cambio de Motivo de

Requerimiento de ser necesario.
v' Actualizacion de la observacién

con datos de quien confirma la

solucion del problema.
Despedida del Cliente: en caso de
presentarse algin otro
inconveniente, o cualquier consulta
acerca del servicio sirvase llamar al

#. Bueno dias /tardes /noches.

SyC | Gescab

Liquidacién Online del requerimiento:

Esta funcién se realiza una vez que se ha realizado la visita a la casa

(oficina) del cliente. Es necesario que anteriormente se haya:

Coordinado la visita con el cliente.

Nro |

o ”Res’ponsable.;{

Herramientas.

Liquidar Requerimiento Online

requerimiento.

v' Realizar las tareas necesarias para
satisfacer el requerimiento generado.

v" De solucionarse el requerimiento el
técnico llamara a su base (1lamada

gratuita) para reportar la solucion del

Teled}f |

Géscab
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v De no solucionarse el requerimiento el
técnico debe igualmente llamar a su base
para proporcionar la informacién que ha
podido recabar (cambio de tipo de
averia, cliente ausente, etc) para poder
generar otra averia y coordinar una

nueva visita para su atencion.

2.

FUNCIONES ESPECIFICAS
Se entiende por este tipo de funciones a las actividades que deben realizarse
para atender reportes especificos hechos por el cliente, caso de las
instalaciones, reportes de averia, llamadas reiterativas por incumplimiento,
entre otros.
a. Alta de Cablenet:
Un Alta de Cable Net se ingresard en diferentes situaciones:
- Cuando el cliente solicite un Alta completamente nueva, ya sea con
un Cable MODEM adquirido en tiendas (precio del Kit de Conexion
al 30/09/2001: US$199) o traido del extranjero (en este ultimo caso

se paga el derecho de instalacién correspondiente de $50).
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- Cuando el cliente haya adquirido el Cable MODEM de un anterior
abonado (en este caso también se paga el derecho de instalacién de
$50).

- Cuando el cliente haya solicitado un Traslado Externo de Cablenet
(previa Baja de Cable Net en la direccién anterior), y se haya
completado un Alta por Traslado de Cable Magico (CA) (o ya el
cliente posea otro servicio de Cable Mdgico), en este caso también

se paga el derecho de instalacion de $50.

De una manera u otra el cliente debera cumplir los siguientes requisitos:

- Poseer servicio Basico de Cable Mégico, si el cliente posee servicio
Econémico de Cable Méagico debera solicitar el cambio de paquete
(BP/J104) previamente, no se podran realizar ambos pedidos
simultaneamente. Este trdmite previo aumentard el tiempo de
instalacion.

- No tener deuda con la empresa

- La ubicacion donde se desea la instalacion del servicio debera

encontrarse dentro de la zona de Cobertura.

15



Asimismo la PC del abonado debera cumplir o superar los siguientes

requisitos (*):

- PC o Compatible, procesador de 266 MHz

- Memoria RAM 32Mbytes

- Espacio libre en el disco duro de 60Mbytes

- Sistema Operativo Windows 95, 98, Me, NT (con service pack 6 o
superior) 2000. En caso de ser Macintosh a partir del sistema MAC
OS 7.

- Navegador de Internet y programa cliente de correo electrénico
instalado. Cable Net trabaja con los mas populares programas de
este tipo.

- Tarjeta Ethernet 10/100 Base T ya instalada o puerto USB libres
**)

(*) EIl cumplir solamente con los requisitos minimos no asegura una

adecuada performance del servicio. Cable Magico no realiza

comprobaciones a domicilio de configuraciones de computadora ni

presta servicios de prueba a domicilio.

(**) Es decision del cliente el usar una u otra interface, ambas son de

igual performance a propdsitos del servicio. El cliente puede decidir
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cual interface usar con la ayuda de un técnico de su confianza. Si el
cliente se decide por una tarjeta de Red esta ya debe encontrarse ya
instalada al momento de la instalacién del servicio.

Cable Net es un servicio de acceso a internet que provee ademds 5 cuentas de

correo electrénico con dominio Terra (usuario(@terra.com.pe) cada cuenta con

espacio de 10 Mbytes; ademds de un espacio de alojamiento para pagina web de
hasta SMbytes. El envio de correos electrénicos de otros proveedores puede
estar restringido a fin de evitar problemas de SPAM desde nuestros servidores.
La recepcidn de correos de otros proveedores es libre.

Se brinda un acceso de hasta 128Kbps desde el Centro de Gestion de Cable Net
hasta la computadora del cliente. Servicios adicionales prestados en internet no
controlados por Cable Net no son respaldados en funcionamiento o
performance por el servicio.

La instalacion es solicitada a través del servicio de Atencion al Cliente al 595-
0222, de cumplirse con los requisitos esta se realiza dentro de 72hrs.

Cable Net no es un servicio instalable en ambientes de red.

La decision de adquirir un equipo determinado Cable MODEM depende
Unicamente del gusto y capacidad de compra del cliente. El servicio no es

afectado principalmente por él.
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En el caso de instalaciones en mas de una computadora, El cliente podra
instalar el software de conexion en mas de una computadora, pero el servicio no

serd prestado simultaneamente (lo que implica el uso de red).

(Nro | . . Actividad | Responsable | Herramientas | Referencia
i T \Recépc?i(’)n de Solicitud - SyC w —iGE>SCAB ‘ Protocoio de
v Recepcion a través de namero 595-0222. - Archivos de RR.CC
v" Solicitar cédigo de cliente. numeros de
v Verificar y actualizar datos del cliente. series.
v" Informar plazos y condiciones,
requisitos.
v" Validar origen del cable médem
(considerar el cargo de instalacion si es
necesario).
v" Verificar homologacion del cable
modem.
v Validar 4rea de cobertura y otros
requisitos.
2 Registrar requerimiento SyC - GESCAB
v" Asegurar de ingresar el alta de Cablenet - Estacion:
Atencion

en el servicio correcto.
v" Verificar el ingreso correcto de los
componentes y presupuestos correctos.

v"  Enviar requerimientos al drea técnica.

<

Archivar el documento.
v" Enviar el reporte de las altas generadas al
Centro de gestidn Internet para que se

creen sus usuarios de acceso a internet.
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(%)

Area técnica.

v
v

v

Recepcion del requerimiento por sistema.

Activacién de usuario y Cable médem en
cabecera.

Atencidén de orden de instalacién
(cableado, software, correos
electrénicos). Comprobacion de
funcionalidad del servicio y PC.

Liquidacién del requerimiento.

Teledifusion,
Contrata

Cabecera

- GESCAB
- Estacién:

Teledifusion

Cierre del Requerimiento

v

Comprobacion de direccion y teléfonos
en la instalacion.

Comprobacion de instalacion
satisfactoria.

Aplicacion de encuestas de alta.

Liquidacién de requerimientos a Factura.

SyC

- GESCAB
- Estacidn:

Teledifusion

Protocolo de
Aplicacién de

encuestas

b. Cambio de Sitio Cablenet:

Este requerimiento es considerado como el cambio fisico del punto de Cablenet

de un lugar a otro dentro del mismo domicilio.

Puede presentarse la situacion de que un cliente solicite un cambio de sitio que

se encuentre fuera de un rango méaximo de 73mitrs. Fuera del cual no se puede

garantizar de que el servicio sea adecuadamente prestado por lo que debera ser

desestimado el pedido. Se deben considerar los siguientes puntos:
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e Se debera efectuar en el mismo inmueble (menos de 73 metros del

anterior punto).

e No se permitirdn las instalaciones en més de una PC.

e El cliente deberd estar al dia en sus pagos.

e Fl inmueble deberd ser el mismo.

e Los dos requisitos anteriores son necesarios para poder establecer

la tarifa a cobrar.

e ] costo serd de $10.

Se estima un plazo de ejecucién de 2 dias utiles.

Pueden presentarse dos casos, cuando el cliente desea usar la misma PC o

cuando

AN NI NN

desea hacer uso de otra.

- Cuando el cliente desea utilizar la misma PC se procede de la siguiente

manera.

. Actividad

' Recepéién de Solicitl;d
Recepcion a través de niimero 595-0222.
Solicitar codigo de cliente.

Verificar y actualizar datos del cliente.
Informar plazos y condiciones,
requisitos.

Verificar tipo de Traslado deseado por el

cliente.

Representante

comercial —

ATCL

| Herramientas

“GESCAB

- Estacién:

Atencion

‘Referencia

Protocolo

de RR.CC

Registrar requerimiento

Asegurar de ingresar el Traslado del

Representante

- GESCAB
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servicio en el servicio correcto. comercial — - Estacion:
v' Verificar el ingreso correcto de los ATCL Atencién
componentes y presupuestos correctos
(con la observacion cambio de sitio de
Cablenet).
v" Registrar la procedencia del cable
moédem (mismo usuario, otro usuario o
del extranjero).
v" Enviar requerimientos al 4rea técnica.
v" Enviar un e-mail a los Srs. Juan
Sandoval, Christopher Pérez y Romain
Yactayo informandoles del
requerimiento.
v Anotar dentro de una hoja de calculo que
posee el supervisor el cédigo del cliente
(para el control de los cambios de sitio).
Area técnica. Teledifusion, |- GESCAB
v Recepcion del requerimiento por sistema. Contrata - Estacién:
v" Atencidn de orden de Traslado
(cableado). Comprobacion de Teledifusion
funcionalidad del servicio y PC.
v Liquidacién del requerimiento.
Cierre del requerimiento Representante |- GESCAB Protocolo
v Comprobacién de direccién y teléfonos Comercial — - Estacién: RR.CC
en el Traslado.
v" Comprobacioén de Traslado satisfactoria. ATCL Teledifusion

Liquidacién del requerimiento al Facturacién.
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¢. Traslados Externos de Cable Net:
Por Traslado de Cablenet debera entenderse cuando un cliente de Cable Net
desee contar con su servicio en una direccién diferente a la cual fue instalada.
Se deberd tener en cuenta para esto situaciones como la Zona de Cobertura,
tenencia del Cable MODEM y que el cliente desee trasladarse con su servicio

de Cable Magico simultaneamente.
- Cobertura. Si el cliente elige una direccién fuera de la Zona de

Cobertura el cliente se podra dar de Baja de Cable Net (BP/J108) sin
Penalidad por Tiempo de Servicios, pero de todas maneras se debera
efectuar el Traslado de Cable Net a fin de evitar que los clientes usen el
Traslado de Cable Net para evitar el pago de Penalidad por tiempo
minimo de prestacion del servicio.

- Tenencia del Cable MODEM. Puede darse el caso de que el usuario
no sea el abonado de Cable Magico. Por esta razén en la nueva
direccion el abonado (que no seria el mismo de la direccién anterior)
debera suscribir un nuevo contrato del Servicio de Cable Net.

- Traslado de Cable Net + Cable Mdgico. Si el cliente desea Trasladar

simultaneamente ambos servicios debera ingresarse la Baja de Cable

Net antes de ingresarse los requerimientos de Traslado de Cable Magico
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(BT, CA), esto con el fin de evitar problemas de Componentes y Doble
Facturacién.

Cuando el Traslado de Cable Magico (CA) sea ejecutado y aprobado
por Factura, se podrd ingresar el Alta de Cable Net (AT/A014) en la
nueva direccion cobrandose por esta instalacién US$50 NO a través de
un Pago Por Adelantado si no por medio del Recibo Ciclico a través de

la Tarifa MDO1.

- Traslado Cable Net. En este caso solo se ingresaria el Alta de

Cable Net ya que el cliente ya cuenta con su instalacién de Cable

Magico. El importe de este servicio seria de US$50.

En lineas geerales los requisitPS son los siguientes:

e Estar al dia en sus pagos.

e El area a efectuarse el traslado debera estar dentro del area de
cobertura.

e El cliente deberd tener Cable Mégico (paquete basico ) en el
domicilio a efectuarse el traslado.

e El cliente deberd cancelar el derecho de traslado (US$50).

e En caso que la instalacion se realice en un servicio que corresponde
a otro codigo de cliente se debe firmar otro contrato de Cablenet por

el tiempo que resta de la prestacion del servicio.
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El tiempo de ejecucion estimado es de 3 dias ttiles.

y software en caso de ser otra PC).
Comprobacién de funcionalidad del
servicio y PC (sea la misma PC u otra
nueva),

v" Liquidacion del requerimiento.

Nro A tiyi(iad S | Responsable Herramlentas ' Reféi;égéfa’
1 ) Recepciélrlﬂ de Soliéitud Representam - GESCAB ' Protocoio
v Recepcion a través de namero 595-0222 | e comercial — | - Estacion: de RR.CC
v Solicitar codigo de cliente. ATCL Atencion
v" Verificar y actualizar datos del cliente.
v" Informar plazos y condiciones,
requisitos, costos.
v Verificar tipo de Traslado deseado por el
cliente.
v' Verificar drea de cobertura de Traslado.
v" Verificar si es necesario que el cliente
firme otro contrato.
2 Registrar requerimiento Representant |- GESCAB
v' Asegurar de ingresar el Traslado del e comercial — | - Estacion:
servicio en el servicio correcto. ATCL Atencion
v Verificar el ingreso correcto de los
componentes y presupuestos correctos.
v' Registrar la procedencia del cable
modem (mismo usuario, otro usuario o
del extranjero).
v" Enviar requerimientos al drea técnica.
3 Area técnica. Telefusion, - GESCAB
v Recepcion del requerimiento por sistema. | Contrata - Estacion:
v" Atencién de orden de Traslado (cableado Teledifusion
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d. Cortes de Cablenet:
Un Corte de Cable Net PDE (C4), se produce cuando el cliente no efectiia el
pago oportuno de su servicio con la empresa correspondiente a por lo menos
dos recibos mensuales. Es por ello que el Area de Facturacion emite un Corte
Cable Net PDE lo cual lo cual repercute en la suspensién del servicio del
cliente (eliminacién del usuario en la base de datos en el servidor. Ante este
hecho el cliente llamara al Servicio al Cliente de Cable Net (595-0222) o se
acercara a oficinas.
En el 4rea de Servicio al Cliente de Cable Net se le debera indicar al cliente que
su servicio se encuentra con el servicio en Corte, para lo cual se le indicara que
se acerque a la oficina mas cercana a su domicilio a que efectue el pago
correspondiente y solicite su requerimiento de Reconexion de Cable Net (R4).
Si el cliente se acerca a Oficinas se le ingresara este requerimiento y se le
indicara que haga el pago correspondiente. Es muy importante que se efectué el
Pago de los recibos adeudados y el ingreso de los requerimientos seguidamente,
a fin de no interferir con los procesos del sistema.
El 4rea de Servicio al Cliente de Cable Net podra indicar al personal encargado
de la reconexién (en el Centro de Gestidn) al verificar el pago de los recibos
adeudados, la reconexidn del servicio sera inmediata.

La Reconexion de Cable Net tendrd un costo de US$5.
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s Activfid‘ad:.: : e ;}Rcsponsat‘)ﬂf :Hérra'mignfas .| Reférencia
Re;\:epci(é'r’i de’ Soliciiﬁd . ”F/ac‘t\lrlr‘as‘ ’ —GESCAB — Protocolo de
v Se hard mediante archivo de texto - Estacion: RR.CC
proveniente de Facturacion. Facturas
v’ Verificar montos de deuda.
v" Informar al cliente de la decision de la
empresa.
2 Registrar requerimiento Facturas - GESCAB
v’ Asegurar de ingresar el corte del - Estacion:
servicio. Facturas
v Enviar requerimientos al 4rea técnica.
3 Area técnica y Cierre. Cabecera - GESCAB
v Recepcion del requerimiento por - Estacion:
sistema. Cabecera
v Corte del servicio.
v" Liquidacion del requerimiento.

Los CORTES DE CABLE NET APC, De acuerdo a las estipulaciones de

OSIPTEL no se generaran a partir del 22 de octubre Corte Cable Net APC.

A partir de esta fecha debera procederse considerarse lo siguiente:

a. El Corte del servicio se producira a pedido del cliente en los casos

que su PC tenga problemas que el mismo debe solucionar y que por el

tiempo que toma hacer la reparacién entonces el cliente desee que no se

le cobre el servicio por ese tiempo.

b. Asimismo el cliente podré suspender la facturaciéon del mismo en

caso de viaje.
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c. Asimismo el cliente puede solicitar un corte del servicio de Cable

Mégico, en consecuencia el servicio de Cable Net también serd

cortado.

d. En ninguno de los casos el tiempo de corte se prolongard por mas de

1 mes.

e. No es necesaria interaccién posterior con el cliente ya que el cable

modem se suspende desde Cabecera.

f. Estar al dia en sus pagos.
g. Costo: USS$ 5.

h. Tiempo de Ejecucién: 1 dia ttil.

v Liquidacién del requerimiento.

Nu;' i Act?\i_f»ida‘_a‘ : | Résponsable | Herramientas Referencia
1 Iiecepci()n de Soliéitud Represehtdnt - GESCAB Protocolo
v" Recepcion a través Oficina y Fax e comercial — | - Estacion: de RR.CC
v Solicitar codigo de cliente. ATCL Atencién
v’ Verificar y actualizar datos del cliente.
v" Informar plazos y condiciones,
requisitos, costos.
2 Registrar requerimiento Representant | - GESCAB
v' Asegurar de ingresar el corte del servicio | comercial — | - Estacion:
en el servicio correcto. ATCL Atencién
v" Enviar requerimientos al area técnica.
3 Area técnica y Cierre. Cabecera - GESCAB
v Recepcion del requerimiento por sistema. - Estacion:
v Desconexién del user name y password. Cabecera
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e. Reconexiones de Cablenet:
Se ingresara cuando el cliente desee que su servicio sea Reconectado después
de un Corte por deuda.
- El cliente podra solicitar una Reconexi6én Cable Net PDE después de
habérsele Cortado el servicio por deuda.
- Procederd en caso de que el cliente no tenga deuda, deberd haber
cancelado toda la deuda pendiente de Cable Net y Cable M4gico.
- El requerimiento a utilizar es una reconexion (RX) del componente
Cable modem.
- Costo de USS$5.

- Tiempo de ejecucion: 1 dia (til.

- Actividad ~ Responsable | Herramie Referencia-
1 t Recépciﬁn de Solicitud Representanﬁteﬁ - GESCAB | Protocolo
Y Recepcion a través de Oficina. comercial — - Estacion: de RR.CC
|¥ Solicitar codigo de cliente.
v’ Verificar y actualizar datos del cliente, ATCL Atencion
asi como la cancelacién de la deuda.
v" Informar plazos y condiciones,
requisitos, costos.
2 Registrar requerimiento Representante | - GESCAB
v" Asegurar de ingresar la Reconexién del | comercial — - Estacién:
serviete- ATCL Atencién
v Enviar requerimientos al area técnica.
v" Via e-mail enviado desde SyC a facturas
se confirma la orden de reconexion del
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servicio de Cablenet.

3 Area técnica y Cierre. Cabecera - GESCAB
v Recepcion del requerimiento por sistema. - Estacion:
v" Reactivacion del username & password Cabecera
del cliente.
v Liquidacion del requerimiento.
4 Cierre del Ciclo Representante |- GESCAB Protocolo
v Se comprobar4 la reconexion comercial - - Estacién: RR.CC
satisfactoria del servicio. ATCL Atencidn

En el caso que e corte se haya producido a pedido del cliente la

reconexion se hara de forma automatica luego del plazo establecido (1

mes), el procedimiento de la reconexion serd idéntico a excepcion de la

verificacién de la deuda del cliente.

f. Bajas de Cable Net:

Es un requerimiento que se ingresard al sistema cuando el Cliente desea el

retiro del servicio de Cable Net, no es necesario que se retire el equipo ya que

este es de propiedad del cliente. Los criterios son los siguientes:

- La solicitud podra ser hecha en forma personal o por escrito.

- Si el Cliente no cumple con los requisitos la solicitud no sera atendida,

generando en el sistema una constancia de requerimiento incompleto.

- No sera necesaria una interaccidén posterior con el cliente ya que el

cable mdédem es desactivado desde la Cabecera.
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- Este Requerimiento se puede utilizar en el caso de que el cliente desee

trasladarse a un ubicacion en la que no posea servicio de cable a su

nombre y el titular de ese servicio ha dado en alquiler su inmueble. El

cliente de Cable Net debe entonces acercarse con su copia del contrato

de alquiler.

El cliente debe cumplir los siguientes requisitos:

- Estar al dia en los pagos.

- La solicitud debe ser hecha por el titular o usuario del servicio previa

verificacion.

- El cliente debera haber cumplido su tiempo minimo estipulado en el

contrato (1 afio o 6 meses).

Este requerimiento no tendra ningun costo y tiene un plazo de ejecucion de dos

dias.

* | ‘Responsable | fHéfrafhientas"'Wi'{éferev}lcia‘
f | ' | ‘Récépci()r’l de Soiicitud Representante ) ;GESCXB Protoc;Ib(’ﬁ )
v" Recepcion en Oficinas comerciales o comercial — - Formatos pre- {de RR.CC
Multicentros ATCL impresos.
v Solicitar codigo de cliente.
v’ Verificar y actualizar datos del cliente.
v" Informar plazos y condiciones.
v Recepcionar documentos
v" Informar al SyC del requerimiento
2 Registrar requerimiento Representante |- GESCAB
comercial — - Estacion:

v' Verificar histérico del servicio(tiempo de




servicio).

v’ Verificar la deuda del cliente (finanzas,
no debe tener deuda).

v Registrar el requerimiento técnico.

v’ Se debe registrar cual es el destino del
cable modem (venta a otro cliente o
traslado del servicio de Cablenet).

v" Archivar el documento.

ATCL

Atencidén

3 Area técnica.
v" Recepcion del requerimiento por sistema.
v’ Atencién de orden de Baja.

v’ Liquidacién del requerimiento.

Técnico

- GESCAB
- Estacion:

Cabecera

g. Creacion de cuentas de correo de Terra:

Cablenet ofrece cinco cuentas de correo electrénico cada una con capacidad de
5 MB. Cuando los clientes llaman porque sus correos electronicos ain no
funcionan, se verifica primero que sus “Cinco” cuentas no estén activas,
colocando la direccion y el password en la pagina http://correoweb.terra.com.pe
(se debe aprovechar de anotar las cuentas de correo), si ingresan debe existir un
detalle en la configuracion no detectado a primera vista, de no ingresar a través
del correo web se debe verificar a través de la pagina de Facturacién On Line

de Terra (http:/gestion.terra.com.pe/facturacion) que el cliente no tenga un

contrato con Cable Net, de encontrar algiin cliente se pueden presentar las

siguientes situaciones:




Primero: Los correos hayan sido creados con nombres diferentes a los
sugeridos por el cliente y que no hayan sido notificados oportunamente
al cliente.

Segundo: Que las cuentas de correo tengan las direcciones que el cliente
sugirld y sus contrasefias sean diferentes a las que recuerda, o que por
alglin error no recuerden cambios previos de contrasefia.

Una vez que esto se verifica se comunica al cliente que dentro de las
proximas 24 horas les serdn entregadas sus cuentas mediante una
llamada telefénica. Durante este tiempo la persona encargada de
comunicarse con Terra solicitard la informacién de las cuentas de correo
de los clientes, esto lo har4 via e-mail (un Unico e-mail autorizado por
Terra para el envio y recepcion de esta informacion dado su caracter

privado). La direccién a enviar el correo serd soporte(@terra.com.pe

colocando como Asunto “Informaciéon Cable Net”. Debemos colocar los
datos del cliente (Codigo de Cable Magico, Nombres Completos,
Direccién y Teléfonos) asi como una referencia del operador solicitante.
Al obtenerse la informacion se le comunica al cliente las direcciones que
actualmente estan activas (con sus respectivas contrasefias).Si el cliente
desea modificar las direcciones actualmente activas se le debe dar las

indicaciones para que pueda realizar los cambios por si mismo,




recorddndole que anote en un papel todo cambio que realice. Si el
cliente insiste en que nosotros realicemos los cambios, lo ayudamos
pero a la vez le recordamos que €l es el responsable de administrar las
direcciones y las contrasefias de sus cuentas (segtin el contrato nosotros
le proporcionamos 5 direcciones de correo, es decir 5 espacios de
memoria en el servidor de Terra para que desde ahi envie o reciba e-
mail, mas no se le puede asegurar que las direcciones electrénicas sean
las que él desea porque otro cliente puede poseer la direccion que .
nuestro cliente desea).

Tercero: Existe la posibilidad de que las cuentas de correo de los
clientes aun no estén creadas, de ser asi la persona encargada de
administrar el e-mail procede a la creacion de dichas cuentas teniendo
en consideracién los correos que sugirié el cliente durante su llamada.
Cuarto: La siguiente posibilidad es que el cliente esté preguntando por
cuentas que pertenecen a un servicio Dial-up de Terra. SOLO en este
caso se le indicard que por este UNICO motivo el cliente debera

contactarse directamente con el servicio al cliente de Terra al 5950800.
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h. Cambio de nombre de las Cuentas de Correo Terra
Cabe la posibilidad que un nuevo cliente de Cablenet haya contratado los
servicios de Terra anteriormente, y quiera que sus direcciones electronicas de
Terra (previas) se mantengan con las cuentas de Cablenet, de ser asi se deben
considerar los siguientes casos:
- Cliente tiene cuentas de Terra (contrato previo), no ha dado de Baja las
cuentas.
Se verifica que tenga sus cuentas del servicio Cable Net.
¢ Caso Positivo:

i.  Seinforma al cliente de sus cuentas y si desea que su cuenta
de contrato previo pase al juego de Cable Net, con la ayuda de
los Médulos de Terra correspondientes se cambiara los
parametros solicitados, ademas se le indicara que envié una
solicitud de Baja a Terra para no generar mayor facturacion
por parte de Terra.

ii.  Se verificara la identidad del cliente con su nimero de
documento de identidad, direccién y teléfono. Se generara en

el sistema la consulta sobre lo actuado.
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e Caso Negativo:

1. Se genera las cuentas se le informa al cliente y si desea que su
cuenta de contrato previo pase al juego de Cable Net, con la
ayuda de los Modulos de Terra correspondientes se cambiara
los pardmetros solicitados, ademas se le indicard que envié una
solicitud de Baja a Terra para no generar mayor facturacion
por parte de Terra.

ii. Se verificard la identidad del cliente con su nimero de
documento de identidad, direccion y teléfono. Se generara en
el sistema la consulta sobre lo actuado

- Cliente tiene cuentas de Terra (contrato previo), ha dado de Baja las
cuentas del contrato previo.
Se verifica que tenga sus cuentas del servicio Cable Net.
e Caso Positivo:

i. Se informa al cliente de sus cuentas (si desea que su cuenta de
contrato previo pase al juego de Cable Net ir a paso ii).

ii. Se coordina con Terra el pase de la cuenta de contrato previo

al juego de Cable Net.
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1. Se verificard la identidad del cliente con su nimero de
documento de identidad, direccién y teléfono. Se generara en
el sistema la consulta sobre lo actuado.

e Caso Negativo:

1. Se genera las cuentas se le informa al cliente (si desea que su
cuenta de contrato previo pase al juego de Cable Net ir a paso
ii).

1i. Se coordina con Terra el pase de la cuenta de contrato previo
al juego de Cable Net.

iii. Se verificar4 la identidad del cliente con su nimero de
documento de identidad, direccién y teléfono. Se generara en

el sistema la consulta sobre lo actuado.

i. Alojamiento de paginas web de los clientes:
Como parte de los servicios de Cable Net se proporciona un espacio de
alojamiento de pagina web de SMbytes. Para ello el cliente debera “descargar”
de la web una ficha de solicitud, llenarla y enviarla por fax o acercarse
personalmente a las oficinas de Terra (Los Sauces 374 San Isidro Piso 9) y

solicitar el servicio. (Ver formato de solicitud al final del presente documento).




J. Cable m6dems malogrados:

Un Cable MODEM se determina malogrado por medio de un informe escrito
del técnico en visita domiciliaria al cliente. El cliente podra solicitar el cambio
de su equipo directamente al mayorista. Esto es, se podra acercar a las oficinas
de Tech Data en Pasaje Vicufia 170 Surquillo a fin de solicitar el cambio de su
equipo.
El cliente debera solicitar a través de Oficinas o telefonicamente que su Cable
MODEM sea aceptado en la red de Cable Net, para lo cual debera proporcionar
los siguientes datos:

- Numero de Serie.

- Ntmero de MAC address.

Estos datos se encuentran en la caja del Equipo.

k. Cesion de Cable MODEM
Se presentard la situacion que un cliente desee entregar a otro abonado de Cable
Magico su equipo Cable MODEM. En esta situacion se debe presentar un

documento que acredite esta cesion firmado por ambos abonados.
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En nuevo abonado podra solicitar el servicio si cumple los requisitos comunes.
Al antiguo abonado no se le penara en caso de no cumplir el tiempo minimo de
prestacion de servicios.

El nuevo abonado pagara por concepto de instalacion US$50 los cuales seran
incluidos en su siguiente recibo de Cable Magico. Asimismo al momento de
solicitar la instalacién del servicio se le debera entregar en oficinas el contrato

del servicio.

1. Cable MODEM Extranjero
Los equipos Cable MODEM pueden ser comprados por el cliente tanto a través
de los canales normales de distribucién o del extranjero.
Al optar el cliente traerlo del extranjero, este deberd ser alguno de la lista de
Cable MODEM homologados para la empresa. Si equipo del cliente se
encuentra dentro de esta lista, se procedera a la instalacion del servicio
mediante un Alta de Cable Net (AT/A014).
El cliente pagara por concepto de instalacion US$50 los cuales serdn incluidos
en su siguiente recibo de Cable Mégico. Asimismo al momento de solicitar la

instalacion del servicio se le debera entregar en oficinas el contrato del servicio.
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m. Llamadas reiterativas:

En el caso de llamadas por reiteracion de requerimientos ya generados, el

operador debe percatarse si el cliente llama por uno de los siguientes motivos:
- Para dar informacién complementaria al problema ya reportado,
generalmente el cliente llama antes que se haya producido la visita de
los técnicos. En este caso se toma nota de la informacion, la cual debe
ser comunicada al area técnica respectiva mediante un e-mail (solucién
del problema ya reportado, reporte de un nuevo problema en el servicio,
‘cambio de fecha de programacion, etc).
- Para avisar que los técnicos fueron a su casa pero no lo encontraron,
en estos casos los técnicos deben dejar una boleta en casa del cliente
donde debe estar registrada la fecha y hora de la visita, asi como su
nombre y firma, asimismo el area técnica encargada “Rechaza” el
requerimiento via GESCAB acerca de la visita donde describe la
fachada el domicilio. El cliente puede afirmar o desmentir su ausencia,
en ambos casos se debe programar una nueva visita y comunicar via e-
'mail la informacién obtenida al supervisor técnico respectivo y se debe
Reiterar la averia al area de Teledif.

En caso que el requerimiento haya sido “Rechazado” via GESCAB al area de

atencion, ademas de redactar el e-mail al area técnica, el requerimiento debe ser
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“Aprobado” al 4rea técnica respectiva previa modificacién de las observaciones

(datos proporcionados por el cliente y la nueva programacién) y del motivo del

requerimiento.

En caso que el requerimiento permanezca en el drea técnica, ademas de redactar

el e-mail, es necesario generar una “Reiteraciéon” en el GESCAB, para que la

llamada quede registrada.
- Para avisar que los técnicos nunca se acercaron a su domicilio, en
este caso se debe generar una “Reiteracion” en el GESCAB, y
comunicar el hecho via e-mail al supervisor del area técnica respectiva
(con copia al supervisor del AACC). En la mayoria de ocasiones dada la
pérdida de credibilidad del servicio técnico, los clientes desean saber
‘cuando seran atendidos para lo cual prefieren esperar (sin colgar el

teléfono) mientras averiguamos cuéndo se producird su atencion.

n. Consultas:

En el caso que el cliente llame por una consultas acerca del servicio, se debe
proporcionar la informacién solicitada por el cliente, sea esta acerca de los
requisitos de Cablenet, funcionamiento de los equipos y del servicio, etc. Luego
se debe generar una “Consulta” en el GESCAB, registrando en las

observaciones la informacion proporcionada.
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