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RESUMEN

En este trabajo de investigacion se presenta la propuesta de un protocolo de monitoreo
a la operacion de call center en el segmento empresarial y corporativo en el area de
Calidad y control de redes y servicios de la compafia de telecomunicaciones Claro
Colombia de acuerdo a las buenas practicas que presenta ITIL. Dentro de los objetivos
de la presente investigacion esta mitigar la afectacion que se tiene en los niveles de
servicio mediante la identificacion de los pasos a seguir en eventos de masivas,
adicionalmente, se presenta un informe de respaldo al protocolo con el que se

detectaron e implementaron oportunidades de mejora en la operacion de call center.



ABSTRACT

The present research presents the proposal of a monitoring protocol for Call center
operation for SMEs and corporative segment in the quality and control of networks and
services area at the telecommunications company Claro Colombia according to the
good practices of ITIL. Among the objectives of this research is to mitigate the effects
that in the levels of services identifying the steps that workers must follow in events of
massive, additionally, a report was created to support the protocol and with it was
possible to detect and implement opportunities for improvement in operation of call

center.
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Capitulo 1

Introduccion del Proyecto
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion se describe la necesidad de proponer un
protocolo que permita mitigar la afectacién de los niveles de servicio en la operacién
inbound de Call Center, desde el area de Calidad y Control de redes y servicios de
Claro Colombia S.A. de acuerdo a las buenas practicas de ITIL, debido a las falencias
encontradas en el proceso de estudios previos, en los que se determina que
componentes como el &rea de trabajo y las herramientas de software y hardware no se
aprovechaban al maximo para garantizar un monitoreo permanente a la operacion de

Call Center de la compaiiia.

Se describe el contexto en el que se realiza la investigacion, como la organizacion a
nivel de servicios de atencion técnica al cliente que brinda Claro Colombia S:A.,
es decir la segmentacion que se realiza a los clientes de acuerdo a los servicios
contratados con la compafia. Asi como todo el contexto legal y tedrico que
encierra a todas las componentes de esta investigacion y con el que se
evidencia el reto constante que presenta el operador de servicios de
telecomunicaciones Claro en cuanto a mantener los niveles de servicio

constante y la buena percepcion de los productos por parte de los clientes.

Seguido a esto, se describe toda la propuesta del protocolo, definiendo los parametros
de normalidad y alarma en el monitoreo de la operacién de call center, los pasos a
seguir al presentarse eventos de masiva y la forma de escalar estas fallas,
adicionalmente se presenta un informe de respaldo al protocolo donde se analizaron
las distribuciones de tiempo de descanso y no disponibilidad de los agentes,
encontrando hallazgos que permitieron encontrar oportunidades de mejora que mitigan

significativamente la inconformidad percibida por los usuarios.

Finalmente, se presenta la seccion de resultados y conclusiones donde se evidencia

gue la prueba piloto de la propuesta del protocolo dio buenos resultados, el mayor de
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ellos la mejora significativa en la distribuciéon de los horarios de descanso y no
disponibilidad de los agentes, permitiendo una mejor atencion a los clientes en

momentos en que se presentan fallas masivas.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad siempre ha sido un factor indispensable en la prestacion de servicios de
telecomunicaciones. Esto puede evidenciarse desde el inicio de las operaciones
comerciales donde los clientes siempre eligen al operador que preste mejores
caracteristicas de servicio en todos los ambitos posibles de la relacion costo-beneficio.
Asi mismo, la calidad se ha convertido en el reto de todas las empresas prestadoras de
servicios de telecomunicaciones en orden de mantener la vanguardia y el buen nombre
dentro del mercado.Pero ¢qué sucede cuando las operaciones corporativas no

cumplen la expectativa de los clientes y los niveles de servicio comienzan a disminuir?

Sin lugar a dudas, un plan de accion que mitigue la insatisfaccién del cliente e
incremente los niveles de servicio en la operacién es la solucion mas viable si se busca
una respuesta a corto plazo. Sin embargo, lo que siempre se pretende es la busqueda
de soluciones idoneas y eficaces que perduren en el tiempo y que permitan el
incremento de los indices de calidad dentro de la compafia. Un caso particular de
negocio donde es indispensable el aseguramiento de la calidad son las operaciones de
Call Center ya que la permanente comunicacion con los clientes los representa como
el primer contacto con los usuarios de los servicios de una compafia de

telecomunicaciones.

Tanta es la importancia de los Call Center, que entidades reguladoras del estado
Colombiano han creado normas muy estrictas para asegurar el equilibrio en los niveles
de servicio que tiene un operador con respecto a los servicios que presta a los
usuarios. Debido a esto, se crea la necesidad de ejercer control a todas las variables
gue se presentan en la operacion de Call Center en orden de garantizar al usuario
buenos niveles de servicio y mantener la posicion de la compafiia en el mercado.
Entonces, conocer las categorias existentes en el Call center es indispensable para
tener una vision clara de cuales son las funciones que realiza cada una de ellas,

facilitando el proceso de reconocimiento a cada una de las necesidades o falencias que

14



estas presentan y asi generar los procesos de mejora idoneos para cada caso en

particular.

Dentro de las operaciones de Call center en CLARO COLOMBIA S.A. se encuentran
dos divisiones principales: PYME y Corporativo en los que se tienen diferentes campos
de accién de acuerdo a la segmentacion de clientes por servicios adquiridos con la
compafiia, estas operaciones seran el centro de esta investigacion, debido a la
necesidad de monitorear los niveles de servicio y fijar las pautas que deben seguirse en
el evento de que se presenten masivas 0 novedades respecto a los parametros de
normalidad que ya se tienen definidos y que internamente por medio del area de
calidad y control se hacen las acciones correspondientes para asegurar dichos
parametros e incrementar los niveles de servicio. Es por esto, que se hace necesario
identificar y planear cual seria el protocolo para monitoreo de operaciones de call
center en el area de calidad y control de CLARO COLOMBIA.

15



PREGUNTA PROBLEMA

¢,Como mitigar desde el area de calidad y control de redes y servicios de Claro
Colombia, la afectacion en los niveles de servicio en la operacion inbound de call center
mediante la creacion de un protocolo para monitoreo basado en las buenas practicas

de Operacién de Servicios de ITIL?
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1.1 JUSTIFICACION

Debido a la importancia de mantener buenos niveles de servicio y el constante reto de
incrementar los estandares de calidad de acuerdo a las recomendaciones y normas
regulatorias del sector TIC, se crea la necesidad de proponer un protocolo para
monitorear las operaciones de Call Center desde el area de calidad y control de
CLARO COLOMBIA S.A. en orden de incrementar los niveles de servicio y mantener
comunicacion constante entre las operaciones que permitan mejorar el desempefio de

las funciones que se realizan actualmente.

La realizacion de esta investigacion beneficiara al area de calidad y control de CLARO
COLOMBIA S.A. debido a que se propondra un protocolo con todas las acciones a
seguir en el evento de que ocurran novedades en la operacion de call center a nivel de
masivas, y que tendrd como meta principal mejorar los niveles de servicio que se tienen
actualmente y plantear una mejor distribucién en la disponibilidad de los agentes en la
operacion lo que claramente se vera reflejado en la satisfaccion del cliente al no tener

largos tiempos de espera antes de ser atendido.
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1.20BJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Proponer el protocolo para monitoreo de operaciones de call center inbound en el area
de calidad y control de CLARO COLOMBIA

1.2.2 Objetivos Especificos

Definir las rutas de escalamiento de las novedades encontradas en la operacion
de Call Center.

Implementar modelos de mejora basados en ITIL en orden de mantener los
niveles de calidad en el protocolo a largo plazo.

Acoplar las herramientas necesarias para tener una visionmas clara de todos los
procesos de operacion en el call center y asi facilitar el proceso de
comunicacion.

Definir los parametros de normalidad e incidencia dentro de las operaciones.
Disefiar el modelo de reporte de operacion definiendo aspectos como la
periodicidad del mismo, y la informacién que se entregara.

18



Capitulo 2

Marco Teodrico
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2. MARCO TEORICO

En este capitulo se registran los conceptos, definiciones e informacion mas relevantes

gue hacen parte del componente tedérico de la presente investigacion.

2.1ANTECEDENTES

En las operaciones de Call Center, al igual que en cualquier otro modelo de negocio
que implique atencioén al cliente, se presentaran momentos en que el personal no
cuente con las condiciones necesarias para poder brindar atencion oportuna a los
usuarios, generando inconformidad e insatisfaccion hacia la compafia. Debido a la
necesidad de generar soluciones efectivas a esta problematica, Milton Lépez y Héctor
Hurtado (Lopez Galvan & Hurtado Cano, 2011), en su trabajo de investigacion de la
Universidad del Cauca “Configuracion de grupos, colas de llamadas, agentes y
distribucion automatica de llamadas en asterisk” describen diferentes estrategias para
mitigar la insatisfaccion de los usuarios en los momentos en que se presentan grandes

encolamientos de llamadas.

Entre estos describe la reproduccién de musica de espera en vez de un tono repetitivo,
igualmente, la implementacion de algoritmos de distribucion de acuerdo a parametros
de agentes disponibles y clasificacion del usuario de acuerdo a los servicios.
Finalmente, como solucién al problema de insatisfaccion de los usuarios, propone en
su investigacion, que los problemas de encolamiento mejoraran teniendo disponible un
conjunto de extensiones y personal disponible para registrarse en el sistema en los
eventos de masivas y asi poder apoyar al equipo de cada skill (Wang & Srinivasan,
2008).

Suponiendo un escenario con troncales SIP, se realiza una serie de configuraciones a
archivos internos que manejan el encolamiento, las extensiones y los agentes(Wallace
& Whitt, 2005). Esto con el fin de determinar cuales seran los parametros a seguir en

eventos de masivas, por ejemplo, por cuanto tiempo sonara la musica de espera, cual
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sera el tiempo maximo de espera de un usuario para que la llamada no sea
desconectada automaticamente o con cuantos tonos de espera una llamada sera
enviada a un buzdén, entre otras configuraciones. Finalmente, describe una serie de
estrategias para la distribucion de llamadas en la operacion como RingAll (Ilamar a
todos los agentes disponibles hasta que alguno de ellos conteste), RoundRobing
(Llamar en orden a los agentes disponibles de acuerdo a un registro de quien contesto
la dltima llamada), LeastRecent (Buscar al Ultimo agente que colgdé una llamada),
Fewest Call (Llama al agente con menos llamadas completadas) o Random (Llama

agentes al azar).

Ahora bien, es necesario utilizar herramientas que permitan conocer las falencias en la
operacion de Call Center. German Capdehourat (Capdehourat, 2006) en su trabajo de
investigacion “Analisis y disefio de Call Center” describe que al existir nuevas
aplicaciones que hacen los call center cada vez mas complejos, como IVR, chat, e-mail
y sistemas de enrutamiento automaticos es necesario aplicar los modelos de
simulacion para conocer y prevenir las falencias que pueden presentarse en
produccion(Mehrotra & Fama, 2003). Para esto, el autor introduce el modelo
matematico Erlang-A y Erlang-C, donde se realizan simulaciones de niveles de
abandono de las llamadas debido a insatisfaccion del cliente e indicadores tentativos
de performance o satisfaccion de los usuarios. (Koole, 2006)

Afirma que la clave para garantizar la satisfaccién de los clientes esta en el balance
gue existe entre la calidad de servicio que se ofrece y la eficiencia con la que se utilizan
los recursos para proveer estos servicios. Y, que si se aplican los conceptos de los
modelos matematicos nombrados anteriormente, se podra tener una estimacién muy
acertada de las dimensiones, o capacidad que debe cubrir un call center que se quiera
disefiar, o que se quiera mejorar debido a problemas de insatisfaccion de clientes
presentadas por encolamiento de llamadas y aumento en el nimero de llamadas

abandonadas.
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2.2CLARO COLOMBIA

La presente investigacion se realiza en el area de Calidad y Control de redes y
servicios en Claro Colombia. Claro es una compafiia lider en la prestacién de servicios
de telecomunicaciones (Soluciones fijas y moviles) con presencia en 18 paises del
centro y sur de América. De manera generalizada, Claro cuenta con 225 millones de
clientes celulares, 28 millones de lineas fijas y 13 millones de puntos de acceso a
banda ancha (Claro, 2011). Adicionalmente, cuenta con mas de diez millones de

suscriptores de television, llevando este servicio a mas de 823 millones de personas.

Claro Colombia es propiedad del grupo mexicano Ameérica Movil, distribuye servicios de
telefonia, television e internet. Nace el 26 de Junio de 2012 con la unién de
Comunicacion Celular S.A. (Comcel) y Telmex Colombia S.A. A patrtir de la fecha se
hace distincion de operaciones ya que Comcel opera bajo el nombre de Claro
Soluciones Mdviles y Telmex con la marca Claro Soluciones Fijas, (Portal Comunidad
Ola, 2012).

Actualmente, Claro Soluciones méviles opera en cuatro grupos de tecnologias GSMen
la banda de 850 MHz a nivel nacional y presta el servicio de voz movil y Push to talk,
EDGE que presta el servicio de navegacion en internet a nivel nacional a velocidades
hasta de 150 kbps, UMTS-HSDPA-HSPA+ con presencia en 800 poblaciones del pais,
brindando el servicio de navegacion en internet con velocidades hasta 4 Mbps y LTE

gue presta el servicio para navegacion en internet alcanzando velocidades de 15 Mbps.

Por otro lado, Claro Soluciones fijas, presta los servicios de television, telefonia fija e
internet. Estos servicios se brindan de acuerdo a las necesidades que tienen los
sectores de hogar, empresas y corporaciones. Sin embargo, de forma general, el
servicio de television digital que ofrece Claro incluye canales de video y audio, canales
en alta definicion, grabador de video, entre otros. Adicionalmente, cuentan con canales
propios de entretenimiento, deportes y musica, (Claro Colombia, 2013). Para el servicio

de telefonia se tienen los segmentos de hogar, empresa y corporacion donde se tienen
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diferentes funcionalidades de acuerdo a las necesidades especificas de cada cliente
como identificador de llamadas, buzén virtual, bloqueo y transferencia de llamadas,
servicio de PBX, lineas SIP, comunicaciones unificadas y lineas 018000, (Claro
Colombia, 2013).En el servicio de internet también se tienen estos tres segmentos
(hogares, empresas y corporaciones) donde se prestan servicios de internet banda
ancha con velocidades de 5 a 100 Megas, igualmente internet dedicado para clientes
gue necesiten mayor seguridad, disponibilidad y robustez del servicio, (Claro Colombia,
2013).

Dentro de las areas que componen el organigrama de la compafiia, se encuentra la
dependencia de Calidad y Control de redes y servicios que se encarga de asegurar en
un rango beneficioso para la imagen de la compafiia todos los indicadores de servicio,
calidad y satisfaccién al cliente que se manejan con las soluciones y productos
entregados por Claro a sus clientes en los sectores Residencial, Empresarial y

Corporativo.

Ahora bien, como se explicaba anteriormente, esta investigacion tiene lugar en el
areade calidad y control de redes y servicio, especificamente en la operacion de Call
Center para los sectores empresarial (PYME) y Corporativo. La segmentacion para
soporte técnico se realiza de acuerdo a diferentes variables que tienen los clientes,
como tamafo de la empresa y cantidad Yy tipo de servicios contratados con Claro.
Entonces de acuerdo al tamafio de la compafiia, Claro realiza la primera segmentacion
y decide si el cliente es Pequefia y Mediana Empresa (grupo PYME) o si se trata de
una compafia de gran tamafo (grupo Corporativo). A diferencia del grupo PYME, la
segmentacion Corporativa no tiene una nueva clasificaciébn para soporte técnico, ya
gue todos los clientes Corporativos manejan servicios por fibra 6ptica, asi que un solo
es necesario un grupo de agentes especializados en fibra optica para atender los
requerimientos y solicitudes técnicas de estos clientes. En el caso de la segmentacion
PYME, se tienen tres divisiones de acuerdo a los servicios adquiridos con Claro. Se

tienen los grupos HFC (Clientes con servicios de cable coaxial), FO (Clientes con
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servicios de fibra optica) y MIX (Clientes que manejan servicios de cable coaxial y fibra
optica). En resumen, se puede observar en la tabla 1 que la segmentacion de clientes

estaria dada de la siguiente forma:

CLARO COLOMBIA S.A.

SEGMENTACION CLIENTES EMPRESARIALES Y CORPORATIVOS

SEGMENTO GENERAL SEGMENTO ESPECIFICO SERVICIOS

Cable Coaxial

PYME FO Fibra éptica
MIX Cable Coaxial y Fibra dptica
CORPORATIVO FO Fibra 6ptica

Tabla 1. Segmentacion Clientes empresariales y corporativos.

Igualmente, cada segmento tiene un grupo de ingenieros asignados para la atencion en
temas de servicio técnico, a estos grupos se les designa con el nombre de operacion y

se encuentran identificados por un nimero de Skillt, tal como se aprecia en la tabla 2.

GRUPO DE ATENCION SERVICIO TECNICO

SEGMENTO GENERAL SEGMENTO ESPECIFICO OPERACION SKILL
HFC
PYME FO FO 63
MIX MIX 73

FRONT 116
CORPORATIVO FO
ESPECIALIZADOS 114

Tabla 2. Grupo de atencién y Skill de acuerdo a segmento especifico del cliente.

Los elementos nombrados anteriormente hacen parte de la plataforma de IVR de

CLARO COLOMBIA para los segmentos empresarial y corporativo.

2.3CALL CENTER

Es una oficina centralizada cuyo objetivo principal es recibir y realizar llamadas en gran
volumen para recibir, gestionar y resolver todas las inquietudes y requerimientos que

tengan los clientes de alguna compafiia. Existe una variacién llamada Contact Center

L El skill es un identificador Unico que permite a la plataforma de IVR enrutar la llamada al grupo especifico de
atencién de acuerdo a los parametros configurados en la planta telefénica.
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en la que los clientes pueden comunicarse y ser contactados por medios diferentes al
teléfono como correo electronico, cartas, soporte en linea, redes sociales o mensajes
instantaneos, (Avishai Mandelbaum, 2004). El equipo de trabajo en un call center debe
ser un grupo de personas coordinado con todos los sistemas, procesos, tecnologias y
estrategias de la compariia en orden de tener la capacidad de proveer informacion y
recursos apropiados a los clientes generando valor agregado a todos los servicios
ofrecidos por la compafia por medio de un buen servicio al cliente, (Cleveland, 2012).
Las grandes compafiias utilizan el modelo de call center para manejar y administrar
toda la interaccion que se tienen con sus clientes. Los call center pueden ser operados
por algun departamento interno de la compafiia, o puede ser administrado por una
agencia externa, lo que se conoce como Call center Outsourcing.
Existen métricas que permiten conocer el rendimiento de las operaciones de call center
y que son de gran importancia cuando se habla de calidad en el servicio al cliente,
(31West). Estos conceptos se explican a continuacion:
= Satisfaccion del cliente: Es la medida de como los productos o servicios que
provee una comparfiia cumplen o sobrepasan las expectativas de un cliente de
acuerdo a la experiencia con el soporte o el servicio.
= Tiempo promedio de manejo: Permite conocer cuanto tiempo se demora una
llamada en ser manejada desde que ingresa a la planta telefénica,
= Ingreso por llamada: Se utiliza en proyectos de ventas y calcula el esfuerzo con
respecto al incremento de ventas, es la relacidon del total de dinero recaudado y
el numero total de llamadas.
= Resolucion en la primera llamada: Indica cuantos clientes tuvieron resolucion del
problema realizando una Unica llamada.
= Resolucion total del problema: Es el porcentaje de tiempo en el que un cliente
dice que su problema ha sido resuelto.
= Puntaje neto del promotor: Mide la lealtad que existe entre el proveedor y un

consumidor.

25



Puntaje de calidad: Verifica la experiencia total de las personas que se
comunican al call center de acuerdo a las conversaciones que tienen con los
agentes en sus llamadas telefonicas.

Acuerdos de nivel de servicio: Es un acuerdo entre dos 0 mas partes que son el
cliente y uno o mas proveedores de servicio. Aqui se registran todas las
penalidades financieras y los derechos de terminacion del contrato de acuerdo a
ciertas condiciones minimas de funcionamiento de los productos o servicios en
cuestion.

Abandono de llamadas: Mide el nimero de llamadas que son desconectadas
antes de que sean contestadas por un agente. Esta métrica esta ligada a los
acuerdos de nivel de servicio ya que permite conocer la lealtad de un cliente con
la compafiia de acuerdo al tiempo que esta dispuesto a esperar hasta que un
agente pueda tomar su llamada.

Precision del pronostico: Esta métrica refleja la varianza en porcentaje de los
ndameros de contactos de clientes entrantes previstos en un periodo de tiempo
particular.

Retencion y rotacion de los empleados: Mide la satisfaccion del grupo de trabajo
de acuerdo al porcentaje de personal que se va.

Venta Directa y Venta Cruzada: Es la tasa de éxito de la generacién de ingresos.
Personal de contraccion: Es el porcentaje de tiempo en el que los agentes no
estan disponibles para atender llamadas. Este es un tiempo que se denomina
como no productivo ya que es el tiempo que los agentes van a reuniones,
descansos, tiempo para almuerzo, capacitaciones, etc. Tiempo en el que el
agente no esta disponible para atender los requerimientos de los clientes.
Blogueo: Esta medida indica que porcentaje de clientes no podra contactarse
con el call center en un tiempo determinado debido a inconvenientes que
provienen de las instalaciones de la red.

Costo por llamada: Es el costo que se genera a la compafiia por cada minuto de
manejo de una llamada de acuerdo al tiempo de modelo que maneja la empresa,

por ejemplo, operacion directa de la compaiiia o el modelo de outsourcing.
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2.41VR

Corresponde por sus siglas en ingles a Interactive Voice Response, es una plataforma
telefonica que permite el disefio, la integracion, implementacion y administracion de
sistemas de respuesta interactiva en orden de disminuir el tiempo de enrutamiento de
las llamadas, entre otras funcionalidades. Un IVR tiene una serie de mensajes y
respuestas programadas que pueden ser dinamicas o estaticas de acuerdo a las
necesidades de los usuarios y que tiene como objetivo principal permitir la
comunicacion a cualquier persona sin importar el lugar y la hora de comunicacion,
(Yarberry, 2003).

Un sistema de IVR es capaz de atender un gran volumen de llamadas, enrutandolas al
area requerida por los usuarios de forma automatica, por tanto, a nivel de eficiencia en
la operacion se reduce el tiempo de transferencia de las llamadas y por ende el costo
que conlleva cada comunicacion. Adicionalmente, un IVR tiene acceso a bases de
datos y es capaz de realizar consultas de acuerdo a los datos ingresados por los
clientes; de esta forma, la plataforma filtra y selecciona la informacion a la que puede

acceder el usuario, o que ruta debe tomar la llamada.

De forma generalizada, el diagrama de un sistema de IVR puede ser representado por
la figura 1, donde se observa un despliegue de diferentes menuds que el usuario
escuchara y de acuerdo a sus requerimientos, escogera alguna de las diferentes

opciones presentadas.

Igualmente, al final de cada ruta de opciones, se observan los diferentes elementos al
gue puede llegar el usuario, por ejemplo, la atencion por parte de un agente, correos
de voz, colas de espera o simplemente un mensaje pregrabado en el que se da
informacion adicional de algun servicio o proceso de acuerdo a protocolos de

autenticacion de informacion del cliente.
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Figura 1. Diagrama bésico de un sistema IVR. Fuente: http://blog.sphereinc.com/2010/11/interactive-voice-response-and-the-ruby-
language/

Ahora bien, la plataforma de IVR puede ser vista como operadora automatica y como
gestora de bases de datos. Como operadora automatica, el IVR tiene asignada una
lista de extensiones a diferentes departamentos de la compafiia, a cada una de estas
extensiones se le asigna un nombre (que conforma el audio del menu pregrabado) y de
acuerdo a la seleccion del usuario, la llamada es enrutada hacia la opcion escogida.
Para hacer mas ameno todo el proceso de transferencia y enrutamiento de la llamada,
los sistemas de IVR tienen mensajes pregrabados de bienvenida o publicidad de la
entidad y sonidos de espera o hold.

Un claro ejemplo de como un IVR funciona como operadora automéatica puede ser
observado en la figura 2.
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Figura 2. Funcionamiento de la IVR como Operadora automatica. Fuente: Autor

Por otro lado, la plataforma de IVR puede actuar como gestora de bases de datos ya
qgue puede validar la informacion que el usuario digite con las bases de datos cargadas
en el sistema, esto permite tener un gran niamero de funcionalidades que agregan valor
al servicio prestado al usuario. Con esto, es posible realizar consultas de informacion
relevantes para el cliente, como saldos, nombres o estados de cuenta, al igual que
realizar procesos de reservaciones, cambios, compras, entre otros. Para poder realizar
estos procesos de consulta y validacién de datos, es necesario el reconocimiento de
los tonos telefénicos que oprime el usuario; luego la plataforma verifica si la informacion
gue ingresa el cliente es correcta permitiéndole el acceso a diferentes partes del IVR de
acuerdo a la segmentacion predeterminada por la compafia. En la figura 3 se puede
observar el funcionamiento de la plataforma de VR como gestora de base de datos.
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Figura 3. Funcionamiento de la IVR como gestora de bases de datos. Fuente: Autor
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El proceso de funcionamiento de la plataforma de IVR inicia cuando un usuario realiza
una llamada al numero telefénico de la compafiia donde se tiene el sistema de
respuesta interactiva de voz, como se describia anteriormente, se tienen mensajes
pregrabados de bienvenida con el nombre de la compafiia y la descripcién de la linea a
la que se esta marcando, seguido a esto el usuario puede escuchar el menu principal
del sistema de IVR. En este punto, el usuario navega por las diferentes rutas o menus
existentes hasta llegar a un elemento final del camino. Ahora bien, en los puntos del
IVR en los que se realiza validacién de datos, existen ciertas politicas que determinan

la continuidad de la llamada o que se finalice la misma.

Es muy comun, que si se digita la informacion incorrecta por 3 veces seguidas, el IVR
nos informara que la llamada no puede continuar debido al exceso de intentos erréneos
y la llamada se finalizara(Free PBX, 2015), igualmente, cuando el cliente no digita

informacion, es posible que sea dirigido a una operadora.

La tecnologia principal que maneja un sistema de IVR es CTI, que corresponde por sus
siglas en ingles a Computer Telephone Integration. Son diferentes componentes de
software y hardware que facilitan los procesos de integracién para los servicios
telefénicos en ordenadores, servidores y dispositivos de PBX ya que es capaz de
funcionar como identificador y enrutador de llamadas, igualmente, controla las
llamadas, es decir, inicia una llamada, la monitorea o rastrea, entre otros. Permite la
identificacion de las llamadas mediante la utilizaciéon del ANI? y servicios activados por
voz como TTS (conversion texto a voz) o STT? (conversion voz a texto) con los que se
pueden construir los guiones que se presentaran a los usuarios en la plataforma de
IVR.

2ANI (Automatic Number of Identification) Permite la identificaciéon automatica de un ndmero que estd marcando
al Contact center.
3TTS (Text to Speech), SST (Speech to Text).
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2.5HERRAMIENTAS DE SOFTWARE UTILIZADAS

2.5.1 AVAYA ONEX

Esta aplicacion proporcionar acceso desde cualquier lugar a las capacidades de
comunicaciones unificadas, reuniendo en una sola solucion las llamadas de voz, audio
conferencias, directorios corporativos y registros de comunicaciones, facil de usar en el
equipo de escritorio o portatil. Avaya One-X es ideal para cualquier persona que
siempre debe estar disponible, gestiona mdltiples llamadas y configura conferencias

ad-hoc.*

2.5.2 CMS SUPERVISOR

Corresponde por sus siglas en ingles a Call Management System Supervisor, es una
aplicacion para empresas y organizaciones que permite procesar todos los datos que
genera el tradfico de un gran volumen de Illamadas telefénicas distribuidas
automaticamente en un call center. Esta aplicacidon permite monitorear datos de la
operacion de call center en tiempo real, en historico o integrados. En tiempo real se
tiene informacion actualizada con una frecuencia determinada de 3 segundos a 10
minutos. El histérico, que corresponde a un resumen de algun parametro de la
operacion en intervalos acumulados en dias anteriores. Y, el integrado, que incluye
datos desde una hora de inicio configurada en las Ultimas 24 horas, hasta el momento
en que se genera el reporte, (Avaya).

4 Informacién recuperada de http://www.avaya.com/mx/producto/avaya-one-x-communicator/?view=overview
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2.6NORMA COLOMBIANA PARA LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE
LOS USUARIOS DE COMUNICACIONES EN TEMAS DE RESPUESTA A

PQR
Existe en Colombia la Resolucién 3066 de 2011 por la cual se establece el régimen
integral de proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, Esta, se encuentra en el marco legal de la Ley 1341 de 2009, en
el que se define un servicio de comunicacion como todos los servicios que
proporcionan capacidad de envio y o recibo de informacion de acuerdo a las
condiciones previamente pactadas entre un proveedor y un usuario para la prestacion
del servicio. Para la SIC®> se tienen contemplados en el marco de competencias los
servicios de internet de banda ancha y mavil, telefonia fija, larga distancia y telefonia
movil, es decir, la Resolucién 3066 de 2011 aplica para las relaciones surgidas entre
los proveedores de servicios de comunicaciones y los usuarios, desde y durante el
ofrecimiento de los servicios nombrados anteriormente y para la celebracion y

ejecucion del contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones.

De forma generalizada y para entrar en contexto, un usuario de telecomunicaciones es
toda persona natural o juridica consumidora de servicios de comunicaciones y un
proveedor de servicios es toda persona juridica, publica, mixta o privada que se
encuentra habilitada para prestar servicios de comunicaciones a terceros y es
responsable de dicha prestacion. Existen ciertos principios orientadores, que permiten
un mejor funcionamiento y adaptacion de la norma, estos son el principio de
favorabilidad, de calidad, libertad de eleccion, buena fe, informacion, proteccion del

medio ambiente y proteccion de datos personales.

Ahora bien, la resolucion 3066 de 2011 describe y resume los derechos de los usuarios
en el derecho a recibir atencién integral y respuesta oportuna al presentar peticiones,

guejas o recursos a un proveedor de servicios de comunicaciones. Los derechos de los

5SIC Superintendencia de Industria y Comercio
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usuarios contemplados en la Resolucion de la CRC 30660 de 2011, se pueden resumir

en la figura 4:

Calidad, eficiencia y . Escoger si contrata con
Terminar el contrato en

continuidad en la Libertar de eleccion . clausula de permanencia
w cualquier momento i
prestacion o sin ella.
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publicitarios prestacion de los
servicios

Recibir oportunamente
la factura de los servicios

Figura 4. Derechos de los usuarios segiin Resolucion de la CRC 3066 de 2011.Fuente: Autor

Para el tema de PQR®, se dispone el capitulo Il de la Resolucién 3066 de 2011,
tramite de Peticiones, Quejas y Recursos y mecanismos obligatorios de atencion al
usuario. Se define que la PQR puede ser presentada por diferentes medios de
comunicacion en forma verbal (Personalmente en oficina o por medio de linea
telefonica) o escrita (Correo electronico, redes sociales o0 mensajes de texto). Y los
prestadores de servicios de comunicaciones se encuentran en la obligacién de recibir,
atender, tramitar la PQR, dando respuesta en un plazo de 15 dias héabiles a la
presentacion de la misma. En el caso en el que el proveedor de servicio no haya dado
una respuesta en este tiempo, debera indicar al usuario que acciones ha adelantado
con el proceso y las razones, juridicas, técnicas y econdmicas por las cuales no se ha

podido dar solucién, igualmente los recursos que proceden a la resolucién de la PQR.

5PQR Peticiones, Quejas y Recursos.
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El prestador de servicios de comunicaciones debera informar al usuario de forma
expresa y verificable el derecho que tiene de presentar los recursos de apelacion en
subsidio del recurso de reposicion ante la SIC, de acuerdo a las decisiones que se
hayan tomado como respuesta a la PQR.

Ahora bien, se establecen los medios de comunicacion por los cuales es posible
presentar un PQR al proveedor de servicios. Dentro del contexto de esta investigacion,
se cita el Articulo 46 de la Resolucion 3066 de 2011 en la que se designa la linea

gratuita de atencion al usuario como canal de presentacion de PQR.

Articulo 46. Linea gratuita de atencién al usuario. Los proveedores de
comunicaciones deben poner a disposicién de los usuarios un numero telefénico
gratuito de atencion al usuario, las veinticuatro (24) horas del dia, durante los
siete (7) dias de la semana.En cada factura se debe informar el numero
telefénico que el usuario puede marcar para que el proveedor reciba, atienda,
tramite y responda las PQR, asi como para acceder a la informacién sobre las
tarifas vigentes, condiciones de planes, promociones y ofertas y, en general,
sobre todos los aspectos relacionados con la prestacion del servicio. La opcion
relacionada con las QUEJAS, en todo caso, debe ser la primera del menud.La
informacion suministrada a través de dicho mecanismo, hace responsable por lo
alli manifestado al proveedor, el cual no podra excusarse en el error de los
funcionarios que atienden la linea y, por tanto, se obliga frente al usuario
respecto de la informacion que suministre.Los proveedores deberan poner en
conocimiento de los usuarios el numero telefénico correspondiente a la linea
gratuita de atencion al usuario, a través de los mecanismos de atencion al
usuario, mencionados en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente
resoluciéon.En cuanto a las condiciones pactadas en forma verbal, las mismas
serdn confirmadas por escrito al usuario que celebré el contrato en un plazo no
superior a treinta (30) dias habiles, a través del medio que este elija. El usuario
qgue celebro el contrato podra presentar objeciones a las mismas, dentro de los

quince (15) dias hébiles siguientes a su notificacion.
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Paragrafo. Los proveedores deben mantener disponible para consulta por parte
de los usuarios, en cualquier momento, grabaciones de las diferentes solicitudes
presentadas por los usuarios, asi como de las correspondientes respuestas
dadas a sus PQR a través de la linea gratuita de atencion al usuario, por un
término de por lo menos seis (6) meses siguientes a la fecha de notificacion de

la respuesta definitiva de la PQR.’

Segun el articulo citado anteriormente, se destacan varios puntos relevantes de la
norma. Uno de ellos es la disponibilidad que debe tener la linea telefonica,
adicionalmente, que la opcion de PQR sea la primera en los menus y finalmente, la
disponibilidad de las grabaciones de todas las comunicaciones que generen las
llamadas de los clientes, asi como el tiempo méaximo de respuesta a las solicitudes de
los usuarios. Todos estos requerimientos son de obligatorio cumplimiento para
garantizar los niveles de servicio en los productos ofrecidos por la compafia

manteniendo la satisfaccion de todos los clientes.

2.7CONCEPTOS PARA MEJORA DE NIVELES DE SERVICIO

A nivel internacional, existen organizaciones encargadas de generar estandares,
recomendaciones y normas que unifiquen los procedimientos realizados a nivel técnico
y administrativo en el area de las telecomunicaciones. En el marco del tema central de
este documento, la operacién de call center se encuentra en contexto con las buenas
practicas que recomiendan ITIL8 y COPC®. A continuacién, se presentarda una breve
resefia de cada una de estas organizaciones y la descripcion de todas las

recomendaciones que se realizan a las operaciones de call center.

ITIL corresponde por sus siglas en ingles a Information Technology Infrastructure
Library, es la biblioteca de Infraestructura de tecnologias de informacion, es el enfoque
mas aceptado a nivel mundial para la gestion de servicios de tecnologias de la

informacion. ITIL ayuda a las organizaciones a realizar cambios en el negocio de las TI,

7 Informacidn recuperada de la Resolucidon 3066 de 2011.
88ITIL Information Technology Infrastructure Library
9COPC Customer Operation Performance Center
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igualmente a transformarlos y a crear estrategias para apoyar el crecimiento sostenible

de la compafia que adopta estas practicas. (Axelos, 2015)

Por otro lado, COPC, provee consultoria, capacitacion y certificacion para ayudar a las
empresas a mejorar sus ingresos, reducir los costos y aumentar la satisfaccion del
cliente en las operaciones que apoyan la experiencia del cliente. COPC tiene como
objetivo principal prestar servicios de mejora en el rendimiento de Contact center
internos y por Outsourcing, organizaciones de gestion de proveedores, operaciones
de proceso de negocio, asi como entornos presenciales y actividades en campo.
(COPC, 2015)

2.7.1 ITIL

Con las buenas précticas de ITIL, se ve toda la operacion de call center como la mesa
de ayuda donde se pretende la mejora continua del servicio. Se habla especificamente
del capitulo de ITIL que describe la operacion del servicio; En este se define, gestiona y
controla el conjunto de operaciones internas, en orden de mantener estable y
disponible la funcionalidad de todos los servicios que presta la compafiia. Este capitulo,
también conocido como mejora continua del servicio tiene cinco objetivos principales:
= Formular todas las recomendaciones necesarias al encontrar oportunidades de
mejora.
= Conocer, analizar y revisar constantemente los acuerdos de nivel de servicio.
= Buscar siempre el aumento de las ganancias teniendo en cuenta que no se
puede disminuir la calidad del servicio que se presta al cliente.
= Tomar todos los conceptos existentes de gestién de la calidad y aplicarlos a la
operacion de forma idénea en pro de la mejora y aumento de la satisfaccion del
usuario.
Ahora bien, los procesos en la operacion de servicio que conllevan a las buenas
practicas en pro a la mejora continua del servicio son los siguientes.
= Gestidon de Incidentes:Coordina los recursos para restaurar los servicios de TI
gue han presentado incidentes. Tiene como meta principal restaurar la operacion

normal del servicio tan rapido como sea posible y minimizar el impacto negativo a la
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operacion del negocio. Las actividades que se realizan en la gestion de incidentes en
orden de lograr la restauracion efectiva, optima y pronta de los servicios son el reqistro
en el que se determina la fuente del incidente ya que puede venir del usuario, la
operacion, la administracion de la red, o las herramientas de administracion de los
sistemas. Luego de determinar la fuente, se debe registrar toda la informacion del
incidente y alertar a otras areas o dominios IT como la administracion de la red y otras
operaciones de la compafila que se pueda ver afectado por la incidencia; la

cateqgorizacion donde se retine informacion adicional o elementos clave del incidente,

se clasifica de acuerdo a los estandares de categorizacion propios del area y se
comparan con incidentes o problemas conocidos anteriormente y asi definir una
prioridad para escalar solo si es necesario; La priorizacion donde se asigna la relacion
urgencia e impacto a los incidentes creando una lista de prioridades a resolver siempre

teniendo en cuenta los acuerdos de nivel de servicio, el escalamiento es cuando se

determina que area debe manejar los incidentes, puede ser funcional es decir cuando
los requerimientos requieren un algo nivel de recursos o jerarquico cuando la
resolucion del incidente requiere un alto nivel de responsabilidad;el diagnéstico donde
se coordinan todas las actividades de desarrollo de la solucion, en este punto se debe
mantener al usuario informado de los procesos que se han realizado ; la

resolucion/recuperacion donde se tiene la responsabilidad de restaurar los incidentes

sean de rutina o de Unico evento creando a su vez recomendaciones o solicitudes de
cambios en los procesos que permitan una solucion definitiva de los incidentes;
finalmente la etapa de cierre en la que se asegura que el incidente ha sido resuelto y
se documenta la ultima informacién del caso.(itSM Solutions, 2008)

» Gestion de Eventos:Provee la base del monitoreo y control operacional, tiene
como objetivo principal detectar, analizar y dirigir apropiadamente las acciones de
control, es decir, monitorear todos los eventos para alcanzar una operacion normal de
todos los procesos. Las actividades principales son las de notificacion, deteccion, filtro,
correlacion, respuesta y cierre. Es decir, se tienen acciones de caracter preventivo ya
gue todas estas actividades estan enfocadas a la temprana deteccion y advertencia de

incidentes.
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= Cumplimiento de solicitudes:Facilita el cumplimento oportuno y preciso de todas
las solicitudes de servicio que han realizado los usuarios. En este punto, se provee
acceso efectivo y rapido a los servicios de Tl que permite a los usuarios del negocio a
mejorar su productividad y calidad de servicio en sus productos. Las actividades
principales son la seleccion del servicio, aprobacion financiera, la conformidad e
iniciativa, el cumplimiento y el cierre.

= Gestion de problemas: Maneja los problemas del ciclo de vida de los procesos y
reduce el impacto de los mismos. Aqui, se encuentran y eliminan los problemas de la
infraestructura de TI, al igual que se realizan acciones preventivas para eliminar
problemas potenciales. Se tiene un proceso interno muy similar al de manejo de
incidentes, ya que se debe detectar y registrar el error, categorizarlo y priorizarlo,
investigarlo y diagnosticarlo, dar solucion, registrar el error conocido, registrar la
solucion oficial del problema para finalmente dar cierre al mismo.

= Gestidn de accesos: Provee los derechos a los usuarios para acceder y usar un
servicio de TI, igualmente, ejecuta las politicas y acciones definidas por seguridad y
disponibilidad. Es decir, se realiza el aseguramiento de que los usuarios tienen derecho
a utilizar los servicios de telecomunicaciones de forma efectiva de acuerdo a las
politicas internas de la compafiia prestadora de servicio. Las acciones que se siguen
son las de peticion de acceso, verificacién, conocimiento de los derechos, monitoreo

del estado de identidad, registro y monitoreo, eliminacion y restriccion de usuarios.

2.7.2 COPC

La norma COPC describe un estandar de gestiébn que se aplica a todas las empresas
gue prestan servicios de call center. Es un conjunto de mejores practicas de gestion,
mediciones claves y capacitaciéon enfocadas en tres objetivos principales que son
aumentar en forma generalizada y sostenible la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes; brindar siempre la mejora en la calidad del servicio que se presta e
incrementar la rentabilidad del modelo de negocio de Contact center. (Atento, 2011)

Segun las normas COPC, se define“el servicio como la velocidad con que el hacen las

cosas desde la perspectiva del cliente. La calidad es manejar las transacciones
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correctamente y en el primer intento. La generacion de ingresos acontece en
operaciones de contacto con clientes de ventas y cobranzas. Y el costo se focaliza en
la eficiencia y en el costo por unidad incurrido para proveer un producto o servicio.”?

La norma COPCVMO y COPCPSIC es un sistema que indica la gestion de la

operacion de Contact center, en la que se tiene como objetivo general el mejorar el
desempeifio focalizado en el cliente, utilizando estrategias de liderazgo y planeamiento,
seguido de la descripcion de procesos internos y la importancia de los recursos
humanos dentro de un negocio de call center analizando items como la gestion del
desempeiio del personal y la rotacion, presencia o0 ausentismo que presentan los

agentes dentro de la operacion.

La implementacién de estas normas, conlleva a ciertas mejoras a nivel global de la
organizacion.

= Existe mejora en la calidad ya que al resolver problemas con mayor frecuencia,
se tiene una base de datos de problemas conocidos mejorando el tiempo de respuesta
en futuros eventos.

= La eficiencia aumenta, ya que se disminuyen los tiempos de transaccion o
respuesta al usuario, optimizando las actividades de los agentes, lo que conlleva en si
a un aumento de las ganancias totales.

= La percepcién del servicio se ve afectada positivamente ya que se evidencia un
alcance 6ptimo de los objetivos propuestos y en el tema econdmico, no se tendran
fallas o multas por incumplimiento al usuario. Se mejora igualmente el compromiso de
todo el personal, ya que al ejercer politicas de reclutamiento se mejoran los procesos
de rotacion de los agentes y es posible disminuir el indice de ausentismo que se
presenta en la operacion de Contact center.
Todo lo anterior, esta dirigido a aumentar la satisfaccion del cliente, es decir la fidelidad
de los mismos y evidenciando oportunidades de mejora en todos los procesos que se

lleven a cabo dentro de la operacion de los proveedores de servicio de TI.

10 COPC, (2014). COPC HSP Standard. The performance Management System for Customer Contact Operations.
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Capitulo 3

Desarrollo del Proyecto
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3. DESARROLLO DEL PROYECTO

Para el desarrollo de este proyecto, se realizé una serie de estudios previos en los que
se identificaron las condiciones iniciales en las que se encontraba la operacion de Call
Center sector empresarial y corporativo de Claro Colombia. Se describen las falencias
encontradas, las recomendaciones sugeridas y los cambios realizados para mejorar la
eficiencia en el proceso de monitoreo. Seguido a esto, se presenta la propuesta del
protocolo de monitoreo de la operacién y un informe de soporte al mismo en el que es
posible parametrizar indices de normalidad y alarma en cuanto a la distribucion de

tiempos de descanso y no disponibilidad de los agentes.

3.1ESTUDIOS PREVIOS

Para generar la propuesta del protocolo de monitoreo a la operacion de call center se
realizd un diagndstico de las condiciones principales en las que estaba operando toda
la estructura de call center inbound para sector empresarial y corporativo de Claro
Colombia. Como primera instancia, se estudia la estructura que se tiene para la
plataforma de IVR, evidenciando que las condiciones iniciales en el marco legal se
tienen presentes y las divisiones en cada una de las opciones corresponden a los
servicios de atencion técnica a las que pueden acceder los usuarios. En los anexos
1,2 y 3 se pueden observar los esquemas de IVR que se tienen actualmente en
operacion, donde se evidencia el cumplimiento de los requisitos técnicos exigidos por
la Resolucion 3066 de 2011.

Seguido a esto, se conoce informacion de contacto de todo el equipo de trabajo que
conforma el Call Center fijo de Claro y el que se maneja por Outsourcing, esto hace
referencia a conocer los lideres y supervisores de NOC, asi como informacién basica
de los agentes en operacién y sus horarios de rotaciones. Cuando se conoce esta
informacion de horarios y rotaciones se indaga acerca de los tiempos de descanso y
otros estados en los que el agente no se encuentra disponible para atender llamadas.

Como informacion adicional, el area de calidad y control de redes y servicios utiliza
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diferentes herramientas de software para controlar la operacion de call center; las

principales son OneX y CMS, software propietario de AVAYA.

Un elemento importante en la investigacién y conocimiento de condiciones iniciales de
operacion, es como el puesto de trabajo y las herramientas de hardware en el area
facilitan la tarea del monitoreo. Se encuentran dos televisores destinados al monitoreo
de la operacion call center, pero al inicio de esta investigacion, el puesto de trabajo se
encuentra en una ubicacion que no permite una linea de vista directa a los televisores.
Se realiza una primera recomendacion de cambiar el puesto de trabajo a una ubicacion
mas conveniente, en la figura 5, se puede observar que la recomendacion fue aceptada
e implementada. Al frente del puesto de trabajo se tiene un televisor que se utiliza
Unicamente para el monitoreo de la operacién de call center en tiempo real, teniendo

una visual permanente de todos los cambios en el transcurso del dia.

Figura 5. Estacioén de trabajo con vista permanente al monitoreo de la operacién.

Adicionalmente se realizan pruebas para comprobar que la herramienta CMS captura
toda la informacion de conexion y desconexion al sistema de acuerdo al logueo que se
realiza en el Avaya OneX. Igualmente, de los cambios de estado de disponibilidad y no
disponibilidad del agente. Se describe a continuacion el proceso realizado para conocer
la informacién de estos tiempos.
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En primer lugar, se realiza el logueo en el Avaya OneX con la informacion del agente, y
eventualmente, se hacen cambios de estado en el transcurso del dia y finalmente se
ingresa a la plataforma de CMS. Con la informacion de prueba descargada se realiza
una tabla para comparar la informacion registrada en la plataforma CMS y el
seguimiento realizado de forma manual. En la tabla 3, se puede ver la informacion
presentada en tres dias tomados del periodo de pruebas, que fue aproximadamente de
dos semanas. Se debe tener en cuenta que los valores que aparecen en negativo
corresponden a que en la plataforma CMS se tiene un valor mayor de segundos con
respecto al registro personal. Sin embargo, al hallar el total se contempla el valor
absoluto de los valores asegurando el valor neto de segundos de diferencia entre los

registros.

REGISTRO PERSONAL CMS DIFERENCIA

ESTADO AUX 5 5
MINUTOS CONVERSION | CONVERSION
A SEGUNDOS A MINUTOS

SEGUNDOS MINUTOS SEGUNDOS

Febrero 18 de 2015
BREAK 25 1500 29,5166667 1771 -4,51666667 -271
ALMUERZO 62 3720 61,65 3699 0,35 21
BANO 12 720 11,0166667 661 0,98333333 59
TOTAL 99 5940 102,183333 6131 -3,18333333 191
Febrero 20 de 2015
BREAK 29 1740 28,7166667 1723 0,28333333 17
ALMUERZO 63 3780 62,5833333 3755 0,41666667 25
BANO 60 3600 61,6166667 3697 -1,61666667 -97
TOTAL 152 9120 152,916667 9175 -0,91666667 55
Febrero 26 de 2015
BREAK 37 2220 36,6166667 2197 0,38333333 23
ALMUERZO 72 4320 71,75 4305 0,25 15
BANO 12 720 11,0166667 661 0,98333333 59
TOTAL 121 7260 119,383333 7163 1,61666667 97

Tabla 3. Comparacion por dias, tiempo de estados auxiliares en registro personal vs informacion descargada en CMS

Ahora, en la tabla 4, se observa el consolidado de todos los dias en que se realizé la

prueba.
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REGISTRO PERSONAL ‘ CMS DIFERENCIA
CONSOLIDADO
MINUTOS SEGUNDOS‘ MINUTOS SEGUNDOS| MINUTOS  SEGUNDOS

BREAK 244 14640 249,283333 14957 528333333 -317
ALMUERZO 562 33720 563,5 33810 -1,5 -90

BANO 140 8400 140,15 8409 -0,15 -9

TOTAL 946 56760 952,933333 57176 6,93333333 416

Tabla 4. Consolidado total, tiempo de estados auxiliares en registro personal vs informacion descargada en CMS.

Se determina que la herramienta es acertada ya que la diferencia es de siete minutos

en toda la informacion registrada en dos semanas.

Finalmente, se realiza una revision a que herramientas se utilizan para el monitoreo de
la operacion de call center en cuanto a indicadores de cuantas llamadas estan
encoladas, cual es el tiempo en que las llamadas estan esperando a ser atendidas y
gue numero de agentes se encuentran disponibles para atender llamadas. En la figura

6, se observa un ejemplo del informe que ofrece CMS para ver esta informacion.

[Call Center Telmex] Reporte Integrado Trafico y Agentes - =y - - - =) S
Reporte Editar Formato Hermamientss Opciones Ayuda
Nombre Skill Himero Skill |Llamadas en | Agentes Llam. mas Velocidad | % Eficiencia % HNivel % Liamadas Llamadas Liamadas Liamadas TPC
Cola Disponibles | antiguaen | Promedio servicio | T Ofrecidas Atendidas T Inbound | O
espera Respuesta
BACK DATOS 349 0 0 00:00 .00 .00 1 0| 1 0
BACK INFORMES CORR 872 0 0 00:00 0 0| 0 0
BACK PROVEEDORES 108 0 1 00:00 00:00 100,00 100,00 .00 1 1 0 0 0343
IBACK TELEFONIA 351 0 0 00:00 .00 .00 1 0| 1 0
FRONT 116 - 00:00 92,00 92,00 26,09 25 2 6 07.08
FRONT P1 a7 - 0
PY SOP FO 73 - 00:00 100,00 100,00 25,64 3 3 10 1014
PY SOP HFC 72 - :00:03 94,31 91,87 25,00 12 | 29 0737
PYSOP MIX HFC FO 63 - :00:00 8571 8571 .00 7 1 0 10:30
IP COLA GENERAL 114 0 4 :00:00 00:04] 100,00 100,00 25,00 4 4 0 1‘ :09:34]
Nombre Skill Numero | Agentes Agentes Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes en | Agentes en |Agentes en| Agentes | Agentes | Agentes
Skill |Presentes| Presentes en |Disponibles con en ACW | en AUX |enBreak| Llamada | Capacitacion | Almuerzo | en Bafio | en Otra en
Skill Llamada Saliente Labor | Bakoffi
BACK DATOS 349 5 4 0| 1 0| 3 1 0 0| 0| 0 0|
ACK INFORMES CORRED 7.
JACK PROVEEDORES 0
JACK TELEFONIA 5
RONT 1 1
FRONT P1 871 4 4
PY SOF FO 73 12 1
PY SOP HFC 72 25 25 2
PYSOP MIXHFC FO 83 8| 7
IP COLA GENERAL 114 0] 10 4 0 0 6 1 0 0 0 o 0

Figura 6. Reporte CMS tréafico y agente

El reporte ofrece la opcion de configurar umbrales en el numero de llamadas encoladas
y el tiempo de espera, es decir, es posible generar alarmas cuando alguno de estos
items presente un numero determinado. Por ejemplo, en la figura 7, se tiene la

configuracion del umbral para el nimero de llamadas encoladas.
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Configuraciones del umbral @

Laz configuraciones de umbral mostradas & continuacidn son para
Split#Skill 63 [FSOP Wi HFC FO) en ACD 1 [telmex).

Elemento: [Mimera de lamadas en cola de espera

Descripcion: |Mimero de lamadas erviadas a la cola de espera para este split/skill.

Urnbrales

El elemento de datos se resaltara con los colores indicados cuando el valor de los datos
ze encuentre dentro de los intervalos especificados.

1 e & & 'S

Y EREEN | Precaucion minima Aceptable Precaucian masima e =T ER =R | .m

Hr—8a H N =

1 v abajp y abajo y amba y armba
1 Aceptar | Cancelar | Apuda ‘

Figura 7. Configuracién umbral de nimero de llamadas en espera

—
= o amm

Una llamada encolada representa una alarma menor, y al momento en que se tienen
dos o0 mas llamadas se tiene una alarma mayor, y en el reporte, las celdas se pondran
en fondo el color amarillo o rojo de acuerdo al tipo de alarma presentada. Puede
observarse esto en la figura 8, donde se presenta una alarma mayor en el nimero de

llamadas encoladas y una alarma menor en el tiempo de espera de la llamada.

[Call Center Telmesx] Reporte Integrado Trafico y Agentes =)

Reporte Editar Formato Herramientas Opciones Ayuda

Nombre Skill Nimero Skill | Llamadas en | Agentes Llam. mas Velocidad | % Eficiencia % Nivel % Llamadas Llamadas Liamadas Liamadas TPC
Cola Disponibles | antigua en Promedio Servicio Transferencia Ofrecidas Atendidas |Abandonadas| Transferidas | Inbound |Of
espera Respuesta
BACK DATOS 349 0 0 :00:00| 00:22] 66,67 33,33 .00 3 2 1 0| 16:53]
BACK INFORMES CORR 872 0| 0) :00:00) 0) 0| 0) 0|
BACK PROVEEDORES 108 U 0 :00:00) 00:00 100,00 100,00| ,00| 1 1 0 0l 03.43
BACK TELEFONIA 351 0 0 :00:00| .00 .00| 1 0| 1 0|
FRONT 116 0| 3 :00:00) 00:00] 94,44 94 44| 26,47 36 34| 2 9| 08:10]
FRONT P1 871 U 1 :00:00) 0 0l 0 1
PY SOP FO 73 0 5 :00:00| 00:00| 100,00 100,00 25,49 51 51 0 13| 10:07|
PY SOP HFC 72 H 0 :01:19 00:04) 96,08 91,67 26,53 204] 196 3 52| 07:57
PYSOP MIX HFC FO 63 U 7| :00:00] 00:09 94,74 84,21 16,67| 19 18| 1 3 13.32
IP COLA GENERAL 114 | il 1 :00:00] 00:02 100,00 100,00] 20,00 5 E 0 | 07:57
Nombre Skill Numero | Agentes Agentes Agentes Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes en | Agentes en Agentes en| Agentes | Agentes | Agentes
Skill  |Pr 't T tes en isponibl con en ACW | en AUX |en Break | Llamada | Capacitacion | Almuerzo | en Baiio | en Otra en
Skill Llamada Saliente Labor Bakoffice
BACK DATOS 349 6 4 0 1 0 4 0| 0| 0 0 0 0
BACK INFORMES CORREOQ 872 1 1 0l 0 0 1 0| 0| 0 0) 0 0)
BACK PROVEEDORES 108 2 2| U U 0 2 0l 0l 0 0 U 0
BACK TELEFONIA 351 5 4 0 3 0 2 0| 0| 0 0 0 0
FRONT 116 12| 7l 3| 0| 0 8 1 0| 0 0) 0| 0)
FRONT P1 871 4 4 1 U 0 3 1 0l 0 0 U 0
PY S0P FO 73 11 11 5 2 0 4 0| 0| 2 0 0 0
PY SOP HFC 72 31 31 0l 29 0 2 1 0| 0 0) 0| 0)
PYSOP MIXHFC FO B3 1" 11 7| 2 0 2 0l 0l 2 0 0 0
IP COLA GENERAL 114 10 10| 1 0 0 8 0| 0| 0 0 0 0

Figura 8. Alarma por tiempo de espera y cantidad de las llamadas encoladas

Por ultimo, en la figura 9, se observa que el reporte presenta la informacién
generalizada del niumero de agentes disponibles en cada skill para atender las
llamadas, y discrimina por estado del agente, es decir, indica cuantos agentes se

encuentran en break, capacitacién, almuerzo o algin otro estado auxiliar.
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Figura 9. Informacion generalizada de los estados de disponibilidad de los agentes

Realizando todo este monitoreo continuo, se evidencia que los eventos de masivas!! se

presentan constantemente debido a que hay muchos agentes en estados de no

disponibilidad en los mismos periodos de tiempo. Por ejemplo, de 12 agentes que

conforman el grupo de atencién en el skill de fibra optica, hay 5 en estado auxiliar de

break o almuerzo en forma simultanea, lo que reduce el equipo de trabajo disponible a

solo 7 personas.Entonces, recolectando toda esta informacién de hallazgos y las

pruebas realizadas a la herramienta CMS, se evidencia que hay una falla en la

distribucion de los tiempos de descanso o no disponibilidad de los agentes de la

operacion y que la ubicacion del puesto de trabajo no era la adecuada para realizar un

monitoreo permanente.

3.2PROPUESTA DEL PROTOCOLO

Reconociendo las falencias encontradas, se definen como primera instancia, los

pardmetros de normalidad y alarma para los eventos de llamadas encoladas. Una

llamada encolada representa una alarma menor y dos 0 mas una alarma mayor. Sin

embargo dos llamadas aun no representan un evento de masiva, para que esto ocurra,

debe haber méas de 8 llamadas encoladas en un skill por un tiempo mayor a 5 minutos

consecutivos. Mientras que la normalidad se puede presentar en tres escenarios, el

primero cuando en un skill no se presentan llamadas encoladas, el segundo cuando se

tiene una alarma menor y esta desaparece en un lapso inferior a cinco minutos y el

tercero cuando se tiene una alarma mayor y esta se desaparece en menos de dos

minutos. Si se incumplen alguno de estos escenarios, se debe continuar con las reglas

de escalamiento del evento de masiva.

11 Evento en el que el nimero de llamadas encoladas es muy elevado debido a que no hay agentes suficientes para
atender la totalidad de las mismas.
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Cuando se reconoce la masiva, es necesario reconocer las vias de comunicacion
disponibles y que se deben utilizar para comunicar y escalar el evento. Se tiene el chat
como herramienta de software principal, en el que se creard un grupo de conversacion
con las personas encargadas del monitoreo y el lider de cada area de atencion, es
decir, HFC, FO o MIX en el sector empresarial y FRONT en el sector corporativo. En
esta primera conversacion, se explica al lider de area el motivo de la conversacion y el
estado actual que se ve en el monitor, con fecha y hora en que comenzé la masiva,
datos de cuantas llamadas estan encoladas con el maximo tiempo de espera,
igualmente, informacion generalizada del nimero de agentes atendiendo llamadas en

dicho instante.

Si transcurridos cinco minutos, no se obtiene respuesta en el chat, es necesario enviar
la informacion del evento via correo electronico con el fin de dejar un historial y la
evidencia, que se hizo la primera comunicacion via chat y no fue contestada a tiempo.
Este correo se envia con copia al supervisor del NOC, es decir, la persona encargada

de todo el sector empresarial o corporativo segun corresponda.

Finalmente, si el evento de masiva continla aumentando, es decir, el nimero de
llamadas encoladas y tiempo de espera siguen en aumento, es necesario recurrir a una
llamada telefonica para ponerse en contacto directo con el lider de NOC, indagando las
posibles causas de la masiva. La mayoria de estos eventos corresponden a fallas
técnicas, como ruptura de fibra o accidentes en la infraestructura fisica de la red; para
todos los casos o0 escenarios presentados anteriormente, los lideres de area o
supervisores de NOC empresarial o corporativo, deben informar al area de calidad y
control de redes y servicios cual fue el motivo por el que se ha presentado el evento de
masiva, es decir, si corresponde a fallas técnicas fisicas o de configuracion y
adicionalmente, un numero de caso o ticket creado por la mesa de ayuda interna de la
comparfiia. También, se espera una hora de resolucién prevista de la falla y como esta

evolucionando la operacion en cuanto a la atencién a los clientes.
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Luego de tener esta informacién, es necesario hacer un cierre del evento, para esto se
redacta un correo electronico donde se resume toda la informacion vital del evento,
hora de inicio y finalizacion de las comunicaciones, evolucion de la masiva y cual fue la
justificacion de la falla, junto a la hora prevista de resolucién y el nimero de caso o
ticket asignado a la masiva. Este correo debe ir destinado a todos los lideres y
supervisores de NOC, asi como a todo el equipo de trabajo del area de calidad y
control de redes y servicios ya que estos eventos de masiva afectan significativamente
todas las métricas y pardmetros de medicion de calidad, por tanto se hace vital, que
todo el personal del area conozca la informacion de la masiva en orden de justificar los
cambios a todos los indicadores de servicio.

A manera de resumen se puede observar en la figura 10, un diagrama de flujo que

reune los pasos a seguir en el protocolo propuesto anteriormente.
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| NORMAL Il)ay

4

Transicion a
estado de o NO

alarma /

51
L d

Crear conferencia
via chat con lider
de operacidn

. i Aumenta numero
Ohtencion Enviar copia con el d
de respuesta N correo al 4 ;Ecoalg]daqsag >
A ignr - -
en 5 minutos Supervisor de NOC . tiempo de espera -~

S

>

NO N
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Clerreder | | Gomunicacion masiva. nimero de
I via telefénica '
5 = evento de . caso asignado
con Supervisor g Y ‘

masiva de NOC hora tentativa de
resolucion

| Envio de correo electrénico |I
con el resumen de todala |
{ informacion vital de la falla
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v
»  FIN
- J

Figura 10. Diagrama de flujo para el protocolo propuesto
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3.3INFORME DE RESPALDO AL PROTOCOLO

Junto con la propuesta de protocolo, se presenta un informe que apoye y respalde la
descripcion de todas las falencias encontradas y que permita simultaneamente
encontrar algunas oportunidades de mejora a la operacion de call center para el sector

empresarial y corporativo.

Basicamente, se recopila y se crean tablas dindmicas con la informacion de
distribucion de tiempos de descanso y no disponibilidad de los agentes, ofreciendo a la
persona encargada del monitoreo una visual filtrada por operacion, agente, e intervalos
de tiempo durante el dia. Se adiciona al protocolo, que este informe debe ser enviado
cuatro veces en el dia via correo electrénico, en la tabla 5, se puede observar la

distribucion de horarios para la entrega de este informe y los destinatarios del mismo.

ENTREGA INFORME ESTADOS AUXILIARES

ENTREGA HORA DESTINATARIOS

1 8:00a. m. -Lideres de operacion

2 11:00 a. m. -Supervisores de NOC

3 2:00 p. m. -Equipo encargado de métricas e indicadores en el
4 5:00 p.m area de Calidad y Control de redes y Servicios.

Tabla 5. Horario de entrega para el informe de soporte al protocolo propuesto

Para enviar el informe se realiza en primer lugar, la descarga de informacion en formato
de nota de texto desde la herramienta CMS, el formato para guardar estos bloc de
notas es DDMMAAAA_INTERVALOINICIO_INTERVALOFINAL, se recuerda que se
tiene formato de 24 horas, en ejemplo se tendria un archivo de texto con el siguiente
rotulo “24022015 0000 2345.txt”. Seguido a esto, se importa la informacién en un
documento de Excel en orden de crear la tabla dindmica, la pestafia donde se registra
esta informacién debe llamarse DATOS, en la figura 11, se observa el resultado de la

obtencién de datos externos.
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@ Inicio Insertar  Disefio de pagina  Formulas | Datos | Revisar  Vista  Complementos  Equipo o @ o g

|25] Conexiones g == e > ey LAns @ NS =
@ g Fo w7 = 32 8 == B W | 4
Aduslizar — Z| Ordenar | Fittro o Tertoen  Quitar  Validacion Consolidar Anlisis | Agrupar Desagrupar Subtotal
todo ~ & Avanzadas columnas duplicados de datos = Ysiv - -
Obtener datos externos Conexiones Ordenary filtrar Herramientas de datos Esquema

Al - fx | Fecha @

A B c D E F G H [} J K L M N ;
1 |Fecha _Idehtif. de conexi® Nombre Asesor Extn  Skill Nombre Skill Hora Inicio Intervalo - Hora Fin Intervalo Tiempo ACD Tiempo ACW Otra hora Tiempo AUX Tiempo dispon. Tiempo c
2 | 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 8:00 - 8:15 148 0 1] 4 378
3 | 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 8:00 - 8:15 454 0 0 4 383
4 | 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 815 - 8:30 300 0 o 0 0
5 | 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 815 - 8:30 609 0 o 0 291
6 | 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 8:30 - 8:45 424 0 o 0 478
7 | 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 8:30 - 8:45 887 0 o o 13
8 | 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 8:45 - 9:00 606 0 o 0 294
9 | 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 8:45 - 9:00 738 0 1] [} 162
10 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 9:00 - 9:15 693 0 0 0 207
11 | 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 9:00 - 9:15 316 0 4 190 350
12 | 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 9:15 - 9:30 591 0 0 83 226
13 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 9015 - 9:30 0 0 8 65 827
14 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 9:30 - 9:45 318 0 o 430 92
15 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 9:30 - 9:45 0 0 o 585 315
16 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 73 PYSOPFO 9:45 - 10:00 107 0 o 0 [t}
17  02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 9:45 - 10:00 0 0 o 398 395
18  03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 9:45 - 10:00 866 0 1] [} 34
19 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 10:00 - 10:15 6 0 115 31 75
20 | 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 73 PYSOPFO 10:00 - 10:15 673 0 1] 0 1]
21 | 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 10:00 - 10:15 350 0 0 0 530
22 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 10:15 - 10:30 834 0 o 0 46
23 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 73 PYSOPFO 10:15 - 10:30 0 0 o 0 o
24 03/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 10:15 - 10:30 839 0 o 0 61
25 02/03/2015 30002 PY LEONARDO MEDINA D 13666 63 PYSOP MIXHFCFO 10:30 - 10:45 876 0 o 0 24 5
4 4 » W[ FRONT ./ VIP COLA GENERAL _ PY SOP FO_'PY S0P HFC ,~ PYSOP MIX HFEC FO_| DATOS ./ ¥J O o ] v

Figura 11. Obtencion data de estados auxiliares

Se crean tablas dindmicas en diferentes pestafias para distinguir los resultados por
operacion, por tanto se relacionan en la tabla 6, la informacion de como deben
nombrarse las mismas de acuerdo al nombre del skill y segmento al que pertenece la

informacion que estara registrada en dichas tablas.

SEGMENTO = NOMBRE DE PESTANA NOMBRE DE SKILL
PY SOP HFC
PYME PY SOP FO FO
PY SOP MIX HFC FO MIX
FRONT FRONT
VIP COLA GENERAL VIP

Tabla 6. Relacion nombre de pestafia de acuerdo a Skill

CORPORATIVO

Ahora bien, se crea la tabla dinamica con toda la data, y se configuran los filtros, tal
como se observa en la figura 12. Es importante crear un filtro general con el nombre del
skill para hacer la distincion entre operaciones, igualmente fecha y hora de inicio del

intervalo ya que esto definira la informacion relevante que se enviara en el informe.
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Lista de campos de tabla dindamica

Selecdionar campos para agregar al informe:

Arrastrar campos entre |as dreas siguientes:

" Filtro de informe H Etiquetas de columna

Fecha ~ ¥ Valores
Hora Inido Intervalo A
Mombre Skill A
1] Etiquetas de fila ¥ Valores
Nombre Asesor ~ Suma de Retroalimentacion

Suma de Break

Suma de Llamada Saliente
Suma de Capacitacion
Suma de Almuerzo

Suma de Bafio

Suma de Otra Labar
Suma de Backoffice

[] aplazar actualizacién del disefio

Figura 12. Configuracién de campos de la tabla dinamica

w X
@ ~
oA
v
-
v | A
-
-
-
-
-
-
T W

Luego de realizar esta configuracion, la tabla dinamica con la informacion organizada

por nombre de agente y tiempo en cada estado auxiliar se puede apreciar en la figura

13.

— . -
a A = £ o E £ E H 4 K L n NEBEP TR ista de campos de tabla din ¥ X
s [Fechz Tosioaizols Ei Sl '
& Hlora oo Intervaio (Tod=s) = eecclonar campos para agregar al |3
informe:
7 Nombre Skl FRONT Ei |
i
Suma Suma de Suma de Suma Ftcllﬂ A
e Copas T S [1dentf. de conexi-
EM Etiquetas de fila Llamada on Bafo Otra Labor [¥|Nombre Asesor
10 | ESP ALEJANDRO AUIZ 0 [ [ exin
11 |ESP GERALDINE GRASS 0 0 i 0
12 | ESP MIGUEL SARMENTO 0 0 0 i [kl
13 |ESPPCKEYSIVANESSA 0 0 0 0 Hombre Skill e
14| FRALEJANDROLONDOGC i i il 24443 Hora Inicio Tntervalo
15 | FRALEXANDRA CATALIN i i il i
16 FRJESUS DAYIOMEMDO o 1548 o o S5T43 D’
17| FRLEIDY PAOLA NERA 0 0 0 0 0 [ JHora Fin Intervalo
18 FRP10SCAR ARNULFO o 2238 o o 3328
15 |FRROBINSONRODRIGUE 0 0 0 0 13243 [ITiempa ACD v
20 | ESPERIKALORENA FEY 0 0 0 i 0
21 |FRPILISSET JANETH 0 0 0 0 &139 .
55 | PR JOHAN SEBASTIANG 0 85 0 0 a _| Arrastrar campos entre las dreas siguientes:
23 |FRCARLOS ALBERTOCR i 748 i il i =| ¥ Fivodeinforme [ Etquetasdec.
24| BK JULIANA MARGARITA i 0 i il il
25 | FRESTEFANYATOVART i 1033 i il o Fecha || = valores  ~
26 BK'YUBER HERMAN CAMZ o o o o o Hora Inicio In... ¥
27 FRUJMENY OMAR SANTAF o o o o EEn 4 -
25 | FRZANDEROTEROCARD 0 777 0 0 0 Nonive 54,
23 | FRNELSON FELIPE JM i 1829 i il il
30 | FREDUWIN FRANKLIN AL 0 1835 0 i 0
31 | BK JUAN CAMILO GALIN 0 0 0 0 i
32 |FRJEAN CARLOS CASTE 0 1733 0 ] 0 L Euquetasdefla X valores
33 | FRLUISCARLOS VARGA i 1205 i il i Nombre Asssor ~ || | Sumade... v | &
34| BK JUAN EVANGELISTA i i i il il
35 | BK JURNIO ALEJANDROH ] ] ] o 1} Sumade... ¥
36 BKLUIS CARLOS GUERR o o o o o Sumadel.. >
37 | BK JOHN EDWAR GONZAL 0 0 0 i il S
38 | FRGLORIAROCIOFLOR i i i i 0
33 | Total general [1] 17167 [1] 0 62245 Sumade... v | ¥
o | O Aplazar actusizacind...
4 4+ ¥ | FRONT . VIP COLA GENERAL PY SOP FO . PY SOP HFC ~ PYSOP MIX HFC FO - DATOS . %d /[ il ||

Figura 13. Tabla dinamica con informacién de estados auxiliares de la operacion FRONT
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Se repite este proceso para el resto de pestafias, variando en cada una de ellas la
opcion del filtro Nombre de Skill. Ahora bien, el informe debe ser enviado en cuatro
momentos de la jornada laborar, por esto, es necesario modificar el campo del filtro
general inicio del intervalo, para asegurar que se envia la informacion correcta en cada
una de las entregas. Es posible que la lista de agentes se reduzca de acuerdo a los
intervalos escogidos, esto se debe a la distribucién de horarios de entrada y salida que
tengan los agentes al igual del horario de atencion del skill, ya que algunos tienen
horario 24/7 y otros de ocho horas diarias en horario de lunes a viernes. Por ejemplo,
en la figura 14, se presenta la informacion en el intervalo de 8:00 am a 11:00 am en el

skill de FRONT, es decir, la misma operacion que en la figura anterior.

A E C ] E F [5 H 4 K L =" -
4 |«] Lista de campos de tabla din ¥ x
s [Feche 1 ] = :
6 Horalnicie tervale (arios slementas) 7] ormer o peraagregaral 1 v
7 Nombre Skil FRONT | orme:
a [v]Fecha VA
Suma de Ldentf. d .
Llamada Suma de Sumade Sumade Sumade  Suma de Gestion Suma de [J1dentif. de conex
B Suma de Revoalimentacion_Suma de Break Saliente _Capacitacion Almuerzo Baio __ Suma de Dita Labor_Baokoffice Correos [¥]Nombre Asesor
10| ESP PCKEYSI WANESSA 0 0 0 [ 0 0 0 0 0 0 Cextn
il |FR-ESUS DAVID MENDD i 837 i o o o i 2133 i 2385
12 |FRP10SCAR ARNULFO 0 T 0 0 0 0 0 il 0 582 []skl
13 | ESP ERIKALORENA REY i [ i o o o i 0 i 0 [Z]Hombre Skill 4
14 | FRP1LISSET JANETH 0 0 0 0 0 0 0 0 0 348 ZHora Inido Intervalo 7
15 |FRJOHAKN SEBASTIAN G 0 355 0 o o o 0 788 i 0 tora Inicio Interva
16 |FRCARLOS ALBERTOCR 0 086 0 0 0 0 0 2429 0 0 -
17| FRESTEFANYA TOVART 0 1033 0 52 0 0 0 235 0 0 [Hora Fin Intervalo
1 | FRAIMMY OMAR SANTAR i [ i o o o i 0 i 501
3 | FRZANDER OTEROCARD 0 0 0 0 0 0 0 0 il i [Tiempo ACD v
20 | FRIMELSON FELIPE JiH i 54 i o o o i i i i
21 | FREDWINFRANKLINRU 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
5 B JLh CAMLO GALI 0 0 0 a a 0 0 0 a 0 _| Arastrar campos entre las éreas siguientes:
23 |FRLUISCARLOS VARG i 575 i o o o i 356 0 0 =| ¥ Fitrodeinforme | Etiquetas de c..
24 | BK JUAN EVANGELISTA 0 0 0 0 0 0 0 il 0 0 i = e =
25 |BK LUIS CARLOS GUERR 0 0 0 a a 0 0 0 0 0 i = Valores
26 | FRGLORMROCIOFLOR i 0 i 0 0 0 i i 0 0 Hora Inicio In... ¥
;g Total genaral ! 0 6461 0 52 0 1] [i] 5340 0 4516 Nombre Sl +
23
a0
Eil "
£ il Etiguetasdefla ¥ Valores
gi Mombre Asesor ~ | | Sumade... ¥ | A
5 Sumade...
36 Suma de ... ~
3 Suma de ... ~
33 Sumade.. ¥ | ¥
40 = .
po ™| [] Aplazar actualizacién d... aliza
4 4 M| FRONT / VIP COLA GENERAL PY SOP FO P SOP HFC . PYSOP MIX HFCFO . "DATOS .~ ¥a [i4 | [} ] (20}

Figura 14. Informacion de estados auxiliares para agentes en el skill FRONT en el intervalo de 8:00 am a 11:00 am

En este punto, el informe no se encuentra listo para enviar, ya que debe tener una
breve justificacion de los resultados encontrados por operaciéon, es decir, se deben
registrar anormalidades en los tiempos de estados auxiliares y cualquier novedad que
permita encontrar recomendaciones que se puedan hacer a la operacion para mejorar
la distribucion de los tiempos de descanso y no disponibilidad de los agentes. Para
esto, se adiciona un campo de justificaciéon al inicio de cada pestafa, asi sera mucho
mas facil conocer el resumen de los resultados encontrados en el informe. En la figura
15, se puede observar el campo de justificacion con un ejemplo de los resultados

encontrados en un intervalo dado.

52



A B c D E F G H 1 pl K
1
2 | JUSTIFICACION: PARA EL INTERVALO DE 8:00 AM A 11:00 AM SE ENCONTRO UN AGENTE EN GESTION DE CORREO, UNO EN|
BACKOFFICE, UNO EN ESTAD DE OTRA LABOR, DOS AGENTES EN BARIO Y UN AGENTE EN CAPACITACION. TODOS LOS
TIEMPOS EN ESTADOS AUXILIARES SE ENCUENTRAN EN LOS RANGOS NORMALES DE DISTRIBUCION DE TIEMPOS DE
DESCANSO Y NO DISPONIBILIDAD.

3

4

5 [Fecha (Todas) -
6 Horalnicio Intervalo  (Varios elementos) T
7 Nombre Skill PY SOP FO

g

Etiquetas de fila n ‘Suma de Retroalimentacion Suma de Break Suma de Llamada Saliente Suma de Capacitacion Suma de Almuerzo Suma de Bafio Suma de Otra Labor Suma de Backoffice Suma de Gestion Correos  Suma de Desplazamiento

10 PY ANDERSON LEANDRO
11 PY BARRIGA CALDERON
12 PY BRAYAN STIVEN L
13 | PY DANIEL FRANCISCO
14 PY DIANA CAROLINA L
15 PY EDWIN LEONARDO SA
16 PY ERICK YESID ROJAS
17 PY FLOR EDITH PRADA
18 PY FRANCY ROCIO HERN
19 py Heilerd Enrique B
20 PY JEFERSON GUSTAVO
21 PY JESUS MARIA RAMIR
22 PYJULIANA ANDREA P
23 PY MIGUEL ANGEL LEON
24 PY OSCAR GIOVANNI RO
25 PY RAUL RINCON COY
26 PY SANCHEZ ROA DIEGO
27 PY YHORS ALEXANDER H
28 PY_ALEXANDER_FURNIEL
23 PY_DAVID_ALEXANDER_E 0

4% W FRONT . VIP COLA GENERAL | PY SOP FO . PY 50P HEC .~ PYS0P MIX HFCFO _DATOS . ¥3 oKl

CCcCcoooooOOOOCOO00 a0
R N R R R
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=
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Figura 15. Ejemplo de justificacion en informe de estados auxiliares

Finalmente, se adjunta este archivo en un correo electronico con la informacion de la
fecha e intervalo de la informacion a los destinatarios ya definidos anteriormente. Es
vital que este correo electrénico se envié con la opcién de confirmacion de entrega y
lectura ya que asi se asegura el conocimiento de la informacion por parte de todos los
interesados.

3.4RESULTADOS

Con respecto a los eventos presentados en el lapso de tiempo comprendido desde
Septiembre de 2014 hasta Marzo de 2015 se presentaron 13 masivas, todas
correspondientes a fallas en la infraestructura fisica de la red como ruptura de fibra
Optica, dafio en cable coaxial, incluso la masiva mas critica correspondi6 a un incendio
presentado en la cAmara de distribucion principal de trafico donde se almacenaba una
gran cantidad de hilos de fibra. La mayor cantidad de llamadas encoladas fue de 42, y
el tiempo de espera maximo fue de 27 minutos para ser atendidos por un agente.
Luego de la implementacion de prueba del protocolo, no se presentaron eventos de
masiva tan criticos, y las llamadas encoladas y tiempo de espera maximo se redujeron

significativamente, en la figura 16 puede apreciarse el reporte de CMS con los valores
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registrados en un evento de masiva luego de la implementacion de prueba del

protocolo junto con el informe de soporte.

£ [Call Center Telmex] Reporte Integrado Trafico y Agentes. 4. — = i
Reporte Editar Formato Herramientss Opciones Ayuda
Hombre Skill Nimero Skill | Llamadas en Agentes Llam. mas Velocidad % Eficiencia % Nivel Y% Llamadas Llamadas Llamadas Llamadas TPC
Cola Disponibles | antigua en Promedio Servicio |Tr: Ofrecidas i Al Tr: i Inbound | Of
espera Respuesta

BACK DATOS 349 0| 0 00:00 00:23 75,00 25,00 00| 4 3 1 0 1819
[BACK INFORMES CORR 72 0l 00:00 0l

BACK PROVEEDORES 3 0 :00:00 00:00/ 100,00 100,00 .00 1 0343
'EI_ACKTELEFONIA 1 1 :00:28 00:00 50,00 50,00 .00 2 1 1:12:16
FRONT 6 0 -0 00:00 95,24 9524 25,00 42 A 1 0824
FRONT P1 1 0f 0

PY SOP FO 73 0 0 0:0 100,00 7. 27.87| 6 61 17 {09.57)
PY SOP HFC 72 01:27 0:1 5,97| B 25,57 27 26 1 67| 0833
PYSOP MIXHFC FO 63 0 4 00:00] 0:0: 5,4% 3 4,29 22 ﬁ 3 1533

|P COLA GENERAL 114 [ 0| :00:00] 0:0 100,00 100,0 3,3 6| 2 :07:54

Nombre Skill Numero | Agentes Agentes Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes | Agentes en | Agentes en |Agentes en| Agentes | Agentes | Agentes
Skill |Presentes| Presentes en |Disponibles con en ACW | en AUX |en Break| Llamada | Capacitacion | Almuerzo | en Bafio | en Otra en
Skill Llamada Saliente Labor | Bakoffice

BACK DATOS 349 6 4 0| 0 0 5 0| 0 0 0 0 0|
BACK INFORMES CORRECQ 872 1 1 0| 0 0 1 0| 0 0 0 0 0|
BACK PROVEEDORES 108 2 2| 0| 0 0 2| 0| 0 0 0 0 0|
BACK TELEFONIA 351 5 4 0| 2 0 3| 1 0 0 0 0 0|
FRONT 116 12 7l 3| 2 0 7l 0| 0 0 0 0 0|
FRONT P1 871 4 4 2| 0 0 2| 0| 0 0 0 0 0|
PY S0P FO 73 12 i 2| 7 0 3| 0| 0 1 0 0 0|
PY SOP HFC 72 33 33 0| 29 0 4 1 2 0 0 0 0|
PYSOP MIXHFC FO 63 " i 4 4 0 2| 0| 0 1 0 0 0|

IP COLA GENERAL 114 10 10| 3] 0 0 7l 2| 0 0 0 0 0l

Figura 16. Reporte CMS con valores registrados luego de la implementacién de prueba del protocolo de monitoreo

Afortunadamente, no se registraron nuevos eventos de masivas criticas como la que se
describia anteriormente, lo que ha permitido un buen funcionamiento de toda la
operacion de call center para el sector empresarial y corporativo de Claro Colombia.
Igualmente, se realiz6 una implementacion de prueba del protocolo permitiendo una
mejora significativa en las métricas de percepcidon que se tenian de la atencion

oportuna a los clientes por medio del call center.
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Capitulo 4

Conclusiones
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4. CONCLUSIONES

La realizacion de este proyecto, represento el mejoramiento significativo de los
procesos de monitoreo a la operacion de Call Center sector empresarial y corporativo
que se realiza desde el area de Calidad y Control de redes y servicios de Claro
Colombia S.A. Comenzando desde el planteamiento del problema y la realizacion de
estudios previos, se encontraron hallazgos relevantes que permitieron definir una serie
de falencias en los procesos de monitoreo y escalamiento de fallas en eventos de
masivas, como la ubicacion del puesto de trabajo y el no conocimiento y uso adecuado
de las vias de comunicacion y la informacion basica de contacto con el personal

encargado en la operacion de Call Center.

Para la propuesta del protocolo, se realizé una implementacion de prueba que trajo
consigo resultados favorables en la percepcion que tenian los usuarios de atencion
oportuna en cada una de los skill inbound presentes en la atencion técnica que presta
la compafiia. Si bien es cierto, a los eventos de masiva no se les puede programar, es
decir son eventos inesperados, la implementacion de prueba del protocolo permitié una
mejor comunicacion entre el equipo de trabajo, logrando como objetivo primordial
disminuir la insatisfaccion del usuario al no ser atendido de forma rapida, no conocer

los motivos de las fallas y la hora tentativa de solucién de la misma.

Una de las herramientas de respaldo al protocolo, es el informe creado para conocer la
distribucion de tiempos de descanso y no disponibilidad de los agentes. Este permitio
identificar una de las mayores fallas a nivel logistico, ya que en eventos de masivas se
reconocia que una gran cantidad de los agentes no se encontraban disponibles para
atender llamadas, con el conocimiento de esta falencia, se realizé la retroalimentacion
correspondiente a los lideres y supervisores de NOC que implementaron mejores
estrategias de distribucion en los tiempos, logrando asi, una mejor atencion a los
clientes, es decir, mas agentes disponibles para atender llamadas en el transcurso del

dia, traduciéndose en clientes satisfechos.
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La propuesta de este protocolo se encuentra en revision de aprobacion e
implementacion por parte del comité de oportunidades de mejora del area de Calidad y
control de redes y servicios de Claro Colombia, ya que de ser aceptado, se deben
realizar estudios mas complejos con estadisticas y valores reales del comportamiento
gue se tiene en la operacion sin la implementacion del protocolo y los resultados
obtenidos luego de realizarse la adaptacién a nivel organizacional. Sin embargo, él
envi6 del informe si se implement6 como tarea principal de la persona que monitorea la

operacion de call center de acuerdo a los pasos descritos en el capitulo anterior.
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