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INTRODUCCION

La tecnologia es un factor que ha tenido alta incidencia en todos los campos de la vida
econdmica, social, politica y militar de un pais a nivel mundial. Su versatilidad y
velocidad de transformacion han generado cambios en el ser humano; la mayoria de
ellos, gracias a Dios, para mejorar la calidad de vida de los seres humanos. En el area
social estos cambios han sido palpables en el area de salud, educacion y sobre todo en el
area de comunicaciones. El Salvador no ha permanecido indiferente ante este fenémeno,
es asi como la tecnologia en la ultima década se ha desarrollado aceleradamente en todos

los campos de la vida social.

La Universidad Tecnoldgica de El Salvador como entidad de vanguardia en el area de la
educacion superior y gestora de cambios y avances en la busqueda del liderazgo a nivel
nacional y regional, ha considerado siempre analizar y evaluar cualquier recomendacion

o alternativa orientados a esta filosofia.

Por lo anterior, nuestro trabajo de graduacién tiene como propdsito aportar alternativas
de cambios factibles y tecnoldgicos que mejoren sustancialmente la calidad de la
comunicacion Universidad — estudiantes, este cambio se materializa mediante la
implementacién de un Centro de Atencidén Telefonica; por consiguiente el presente

trabajo se ha integrado de la siguiente manera:



En el primer capitulo comprende el marco teorico referencial, normativo, historico y

técnico sobre el tema y todos los conceptos vinculantes al mismo.

El segundo capitulo contiene la investigacion de campo realizada utilizando la muestra
seleccionada en la Universidad Tecnologica de EI Salvador, la cual abarcé segmentos de
catedraticos, alumnos y empleados de la Direccion Corporativa. Asimismo en este
capitulo se describen la metodologia, técnicas e instrumentos utilizados en la

investigacion, presentando finalmente las conclusiones obtenidas.

En el capitulo tres se presentan las alternativas de solucién factibles y adecuadas que
permitan a la Universidad implementar al corto plazo un Centro de Atencién Telefénica

que solucione los diferentes problemas detectados en la investigacién de campo.



CAPITULO |
MARCO REFERENCIAL SOBRE EL DISENO DE UN CENTRO DE
ATENCION TELEFONICA EN LA UNIVERSIDAD

TECNOLOGICA DE EL SALVADOR

1. MARCO HISTORICO

Podemos decir que el uso del Centro de Atencidn Telefonica para brindar un mejor
servicio al cliente apareci6 de forma reconocible en 1962 en Estados Unidos,
aunque solo se limitaba a la venta de productos por teléfono, las empresas
empezaban a usarlo para cumplir con objetivos preestablecidos, asi como también
incrementar los niveles de venta y la satisfaccion de sus clientes haciendo de una

forma mas rapida sus pedidos.

“Este nuevo sistema de atencion al cliente surge con la introduccién de un sistema
bidireccional que permite recibir y hacer llamadas sin el uso de un operador. Con
este sistema los mercaddlogos pueden utilizar los nameros ochocientos (800) sin
cargos para recibir pedidos a partir de anuncios de television o radio, por correo

directo o por catalogo.”



Los Centros Telefonicos son utilizados en su mayoria para cumplir objetivos de
telemercadeo (ventas por teléfono de productos o servicios, monitorear los niveles
de satisfaccion al cliente, etc.) que a lo largo de la década de los 80’s han sido
estimulados por una amplia necesidad de factores que acttan para sostener el

crecimiento de las empresas, entre los que podemos mencionar:

AN

El crecimiento acelerado de la Competencia

AN

El surgimiento de una gran cantidad de bienes y servicios en todos los mercados

<

El alto costo de los medio publicitarios mas eficientes como la television.

<

La globalizacion

<

La tecnologia y sus avances que permiten un manejo automatizado de datos para

las comunicaciones.” !

En la actualidad se considera que el teléfono es uno de los medios mas adecuados

para establecer contacto con los clientes, conocer mas a fondo sus preferencias,

1 http:/www.nnn.ferron.com/callcenter/porque.htm



1.1

necesidades y tratar de desarrollar una relacion a largo plazo que vendra a beneficiar

a ambos (empresa — cliente).

Desarrollo de los Centros de Atencion Telefénica en

El Salvador

El concepto de Centro de Atencion Telefénica en El Salvador, comenz6 a
tener auge en la década de los 90’s, con la llegada de empresas de
telemercadeo como TV OFFER, utilizdndose para recibir pedidos de sus
anuncios por television, tales como bienes de consumo, equipos de gimnasia,

productos de cocina, etc.

La idea de Centro de Atencidn Telefonica surge como una forma mas efectiva
de hacer negocios, ante el cambio en la apertura de las telecomunicaciones, es
decir, cada vez mas personas tienen acceso a una linea telefonica para poder
hacer uso de los productos o servicios que ofrecen las empresas. Permitiendo

asi una mayor fluidez entre la oferta y la demanda.

En la actualidad podemos observar que en El Salvador existen varias
empresas que brindan servicio con solo una llamada telefdnica, asi podemos

mencionar Telebanking (Banco Cuscatlan), Teleservicios (Banco



Salvadorefio), Confiatel (AFP CONFIA), Pollo Campero, Aerolinea COPA,

911, etc.

Es importante mencionar que la libre competencia y la privatizacion de las
telecomunicaciones en El Salvador son factores que obligan a nuestros
empresarios a tener una nueva vision que les permita brindar un mejor
servicio a los clientes, utilizando los Centros de Atencion Telefdénica no solo
como una herramienta que facilite las ventas, sino como una nueva manera de
brindar informacion a los clientes sobre servicios, consultas, quejas y

dudas, etc.

El servicio del Centro de Atencién Telefonica, puede ser administrado por las
mismas empresas (In House) o sub-contratado (Outsourcing), siendo asi que
diversas empresas en nuestro pais brindan el servicio de Centro de Atencion
Telefonica sub-contratado entre ellas podemos mencionar: ATENTO de
(Telefonica), ATLAS Marketing, One to One y SICOM. Estas empresas se
dedican a proveer soluciones integrales a compafiias salvadorefias, ya que
cuentan con la experiencia, infraestructura fisica, técnica y humana para

cumplir con las expectativas de sus clientes.



1.2 A continuacion se presenta un cuadro resumen que muestra los
diferentes usos que se dan a los Centros de Atencion Telefdnica en

las empresas salvadorenas

@) I
2| |gl2|8]|z
EMPRESAS/ O|w|@|>|Z2|6
Q> RKlol|2Z|C
ACTIVIDADES S|lo|<|®|>]29
> =N o]
- w (@] m =
= > m [
O o)
DESARROLLO DE MERCADOS v
SEGUIMIENTO DE CLIENTES v v
GESTION DE COBROS ol v
RESPUESTAS DE PUBLICIDAD N
INVESTIGAR NUEVOS MERCADOS v
QUEJAS v
ATENCION A CLIENTES EXISTENTES | v v
LANZAMIENTO DE NUEVOS
PRODUCTOS
VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS | v v v
CITAS v
BRINDAR INFORMACION vl
VALIDACION DE INFORMACION v v
ENCUESTAS v v




2. MARCO NORMATIVO

En lo que respecta a las disposiciones legales que rigen nuestra investigacion
tenemos: La Ley de la Superintendencia General de Electricidad y

Telecomunicaciones (SIGET):

2.1L ey de Telecomunicaciones

TITULO |
CAPITULO UNICO

GENERALIDADES

OBJETO

Art.1 La presente Ley tiene por objeto normar las actividades del sector
telecomunicaciones, especialmente la regulacién del servicio publico de
telefonia, la explotacion del espectro radioeléctrico, el acceso a los recursos
esenciales y el plan de numeracidn, incluyendo la asignacion de claves de

acceso al sistema multiportador.

Asimismo, se establece que la Superintendencia General de Electricidad y

Telecomunicaciones, sera la entidad responsable de aplicar y velar por el



cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en esta Ley y

su reglamento.

Las actividades de telecomunicaciones realizadas por los operadores de
servicios de: a) radiodifusion sonora de libre recepcidn; b) television de libre
recepcion; c) distribucion sonora por suscripcién, a través de cable o medios
radioeléctricos; y, d) distribucion de televisidn por suscripcion a traves de
cable o medios radioeléctricos; estaran sujetas al régimen especial que

establece el Titulo VIII de esta Ley.

AMBITO DE APLICACION

Art. 3. Las disposiciones de esta Ley son aplicables a toda persona que utilice
frecuencias radioeléctricas o desarrolle actividades en el sector
telecomunicaciones, sea natural o juridica, sin importar respecto de esta

Gltima, su naturaleza, grado de autonomia o régimen de constitucion.

REGIMEN DE LIBRE COMPETENCIA
Art. 4. Los precios y condiciones de los servicios de telecomunicaciones entre
operadores seran negociados libremente, excepto en lo que respecta al acceso

a los re recursos esenciales, de acuerdo a lo estipulado en esta Ley.



(1) Decreto Legislativo N° 142 del 6 de noviembre de 1997, Diario Oficial N°

218, Tomo 337 del 21 de noviembre de 1997

TITULO Il
CAPITULO |
DE LAS CONCESIONES DE SERVICIO PUBLICO

CONCESION PARA EL SERVICIO PUBLICO DE TELEFONIA

Art. 7.- La telefonia es un servicio publico.

Los operadores interesados en proveer servicios de telefonia deberan solicitar
a la SIGET una concesidn para la explotacion del servicio, la cual les sera
otorgada automaticamente por un plazo de treinta afios con el solo
cumplimiento de los requisitos de inscripcion que se estableceran en el
reglamento de esta Ley. Ademas, tales concesiones se otorgaran sin limitacion
alguna en cuanto a cantidad y ubicacion, pudiendo existir mas de una

concesion en la misma area geogréfica.

APROBACION DE TARIFAS DEL SERVICIO PUBLICO
Art. 8. Las tarifas maximas del servicio publico de telefonia seran
determinadas y aprobadas por la SIGET, sin perjuicio de lo establecido en el

articulo 108, de la siguiente manera:



a. Los cargos de acceso maximos seran los que aplicaban los operadores el
dia previo a la entrada en vigencia de la Ley de Telecomunicaciones. A
partir de esa fecha y hasta el afio 2002, inclusive, dichos valores deberan
ser reajustados anualmente por la SIGET, en el mismo porcentaje que el
indice de Precios al Consumidor publicado por el Ministerio de Economia,

que se abrevia IPC; y,

b. Los cargos maximos de los servicios adicionales de telefonia local y de
larga distancia nacional e internacional provistos por los operadores de
servicios de acceso u operadores de servicios intermedios, seran
determinados y reajustados por la SIGET de la misma manera que se
establece en el literal anterior. Hasta el afio 2002, inclusive, los operadores
de redes telefénicas que controlen menos del diez por ciento de un
determinado mercado 0 servicio y que estén desvinculados
patrimonialmente de cualquier otro operador, pueden optar por solicitar la
aprobacion de sus propias tarifas maximas a la SIGET, con base a sus
costos reales, o aceptar las tarifas maximas que la SIGET haya aprobado
para otros operadores. ElI Reglamento desarrollard la metodologia a

utilizarse para el célculo de los costos de las referidas empresas.

A partir del afio 2003, la SIGET debera reajustar las tarifas maximas de

telefonia con base a un indice compuesto en un cincuenta por ciento por el



IPC y en un cincuenta por ciento por la tasa de devaluacion de la moneda

nacional, con relacién a la moneda de los Estados Unidos de América.

La SIGET mandara a publicar las tarifas maximas de los servicios publicos de
telefonia. Asimismo, los operadores deberan publicar al menos
trimestralmente, en un medio escrito de amplia difusion nacional, las tarifas

por los servicios publicos de telefonia que presten.

La SIGET suspendera la aprobacion de los reajustes indicados en este articulo
mientras el operador afectado se encuentre en incumplimiento de cualquier
resolucion de la SIGET, relativas a la solucion de conflictos por acceso a

recursos esenciales.

CONCESIONES, AUTORIZACIONES Y LICENCIAS

Art. 13. Para la explotacion del espectro de uso libre, no se requerira de
concesion ni autorizacion. Sin embargo, la SIGET calificara, por razones
técnicas o de ordenamiento, qué bandas de frecuencia de uso libre deberan
contar con una licencia otorgada por ésta para su uso. Tratandose de
radioaficionados, éstos podran utilizar el espectro de uso libre, previa

calificacion por la SIGET e inscripcion en el Registro.

10



Para la explotacion del espectro de uso oficial, las instituciones

gubernamentales, deberan solicitar la autorizacion correspondiente.

Cualquier persona que desee explotar una parte del espectro de uso regulado,

deberd solicitar a la SIGET la respectiva concesion.

Las autorizaciones, concesiones y licencias para el uso del espectro causaran
tasas cuyo importe se debera pagar anualmente a la SIGET al inicio de cada
afio, para cubrir los costos de la administracion, gestion y vigilancia del
espectro. Dichas tasas seran expresadas en colones por mes y seran igual al
producto del costo unitario del espectro, de siete colones con treinta centavos
de colon por Mega hertz, por vatio de potencia nominal por mes de uso,
multiplicado por el ancho de banda del equipo transmisor expresado en Mega
hertz, multiplicado por la potencia nominal del transmisor expresada en
vatios, multiplicado por un factor de servicio, segun se indica en la

siguiente tabla:

El costo unitario del espectro de siete colones con treinta centavos de coldn se

reajustara anualmente en el mes de enero, en el mismo porcentaje del IPC del

afo anterior.

11



Si el monto recaudado al aplicar este método de calculo genera un ingreso de
mas de diez millones de colones al afio, la SIGET debera transferir la cantidad
en exceso del monto anterior al Fondo General de la Nacion. Este limite se

ajustarad anualmente en la forma establecida en el inciso anterior.

Se faculta a la SIGET para otorgar concesiones para la explotacion del
espectro radioeléctrico de uso regulado, por un plazo de hasta sesenta dias,
para usos experimentales, de investigacion cientifica o eventos especiales. La
SIGET en su resolucion debera justificar el otorgamiento de dicha concesion y
publicarla de acuerdo a lo establecido en esta Ley. Dichas concesiones no
podran ser renovadas ni prorrogadas y estaran sujetas al pago previo de una
tasa, que se calculara basandose en el monto de las tasas establecidas para la
administracion, gestion y vigilancia del espectro, multiplicado por un factor

de dos.

DERECHO DE EXPLOTACION

Art. 15. El derecho de explotacion derivado de las concesiones otorgadas por
la SIGET para el uso del espectro, es un bien privado, pudiendo ser
transferible y ademaés fragmentable, en el tiempo, en las frecuencias como en

el espacio geografico.
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Los derechos de terceros derivados de actos celebrados con los
concesionarios, se extinguen a consecuencia de la terminacion de

la concesion.

En todo caso, los titulares del derecho de explotacion del espectro, seran

responsables por las violaciones derivadas de la utilizacion del mismo.

El derecho de explotacion derivado de las autorizaciones para la explotacion
del espectro de uso oficial, s6lo podréa transferirse entre instituciones

gubernamentales, previa autorizacion de la SIGET.

TITULO I
RECURSOS DE TELECOMUNICACIONES
CAPITULO |

RECURSOS ESENCIALES

DESCRIPCION

Art. 19. Para el propdsito de esta Ley, seran considerados recursos esenciales

Gnicamente los siguientes:

a) La interconexion a todos los niveles o centrales donde sea técnicamente

factible, con la finalidad de terminar en la red de una de las partes,
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telecomunicaciones originadas en cualquier otra red comercial, o transferir
telecomunicaciones originadas en la red de una de las partes a cualquier
otra red comercial de telecomunicaciones seleccionada por el usuario final,
implicita o explicitamente;

b) La sefializacion;

c) El traspaso de identificacion automatica del namero del usuario que origina
la comunicacion;

d) Los datos de facturacion;

e) La portabilidad del numero telefénico del usuario, en caso de cambio de
operador proveedor de servicios de acceso, cuando sea
técnicamente factible;

f) EIl registro de los usuarios de los distintos operadores respecto de la
informacidn publicable en el directorio telefénico; vy,

g) Derecho de acceso a las bases de datos de los directorios publicos de los
clientes de los operadores proveedores de servicios, con la Unica finalidad
de su publicacion en las paginas que contengan los datos de los abonados

del directorio telefonico.
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CAPITULO II
OTROS RECURSOS

INTERCONEXION

Art. 22. La interconexion de redes sera libremente negociada, excepto en lo
referente al acceso a recursos esenciales, de acuerdo a lo especificado en el

Capitulo I de este Titulo.

ACCESO AL SISTEMA MULTIPORTADOR.

TITULO IV
PROTECCION AL USUARIO
CAPITULO UNICO

DERECHOS Y OBLIGACIONES

DERECHOS DEL USUARIO

Art. 29. Son derechos de los usuarios:

a) A acceder al servicio publico de telefonia y mantener comunicaciones sin
interferencias ni intervenciones;

b) Al secreto de sus comunicaciones;
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c) A conectar en los puntos de terminacion de la red, cualquier equipo o
aparato de su propiedad, arrendado o adquirido a cualquier titulo, sin previa
autorizacion del operador de servicios de acceso;

d) A que no se le desconecte arbitrariamente el servicio;

e) A ser compensado por los dafios que le causen los operadores, segun lo
establezcan las leyes correspondientes;

f) A que en el contrato de servicio respectivo se especifiquen claramente los
términos y condiciones bajo los cuales recibira el servicio, especialmente
en lo referente a calidad, cobertura, tarifas y continuidad del mismo;

g) A figurar en el Directorio Telefonico de su respectivo operador;

h) A ser informado de las tarifas que cobran los operadores por los servicios
publicos de telefonia; asi como a ser informados con anticipacion de los
cortes de estos servicios para efectuar tareas de mantenimiento, y del
tiempo de duracion estimado de los mismos;

i) A que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del
contrato de servicios de telefonia o por cobros indebidos, conforme al

procedimiento establecido en esta Ley.

OBLIGACIONES DEL USUARIO
Art. 30. Son obligaciones de los usuarios:
a) Pagar los derechos de instalacién y cancelar puntualmente las facturas

derivadas de la prestacion del servicio;
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b) Responder ante los tribunales competentes por el mal funcionamiento o
dafio que causen a la red de los operadores, por la conexion en los puntos
de terminacion de red de cualquier equipo o aparato de su propiedad u
obtenido a cualquier titulo; y,

c) Obtener la autorizacion del operador de servicios de acceso previo a la
utilizacion o conexion con su red, para lo cual debera suscribir un contrato

de servicio con dicho operador.

MARCO TEORICO

3.1 Definicion de Centro de Atenciéon Telefénica

“Existen varias definiciones sobre lo que es un Centro de Atencion

Telefonica, entre ellas podemos mencionar:

v Call (verbo): Hacer una solicitud o demanda.

v Center: (nombre): Un punto, area, persona o cosa que es la mas importante

o0 pivot en la relacion de una actividad indicada de interés.

v El Centro de Atencion Telefénica comprende la aplicacidon integrada y

sistematica de tecnologias de telecomunicaciones y procesamiento de
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datos, con sistemas administrativos; con el proposito de optimizar o
maximizar las comunicaciones de mercadeo usadas por la empresa para

atender a sus clientes.

Centro de Atencion Telefonica es un medio para lograr una interaccién
personalizada con los clientes, en cuanto, simultaneamente tiende a
satisfacer necesidades de los clientes y mejorar la eficiencia de costos para

la empresa.

Es un sistema de comunicacion que permite medir mediante el uso

interactivo del teléfono la comunicacion entre la empresa y sus clientes.

Es una forma de atencion al cliente basada en el empleo de la tecnologia de
telecomunicacion como parte integrante de un programa de servicios bien
planificado, organizado y gestionado cuyo objetivo es hacer llegar un
producto o servicio a un publico determinado, de la manera mas rapida,

eficaz y rentable.

Es un centro especializado de atencién telefénica, con operadores que

brindan informacion de calidad veraz en el momento oportuno a los
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clientes optimizando los recursos técnicos, humanos a los mas altos niveles

de servicio.” 2

3.2 Diversos Servicios que brindan los Centros de

Atencién Telefénica

Se pueden clasificar dos tipos de servicios que ofrecen los Centros de

Atencion Telefénica:

3.2.1 Servicios de Generacion de Llamadas (Generacion

de llamadas)

v Actualizacion de la Base de Datos
v Investigaciones de Mercado

v Camparias de Cobranza

v Seguimiento Post Venta

v Reactivacion de Cartera

v Promocién y Ventas.

Z entelchile.net/enterrwrp/scorpora/callcenter/servicios.htm
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3.2.2

3.2.3

Servicios de Recepcion de llamadas (Recepcion

de llamadas)

Atencidn y servicios a Clientes

Recepcidn y atencién de llamadas por campafias publicitarias
Confirmacion de Citas

Recepcion de Reportes

Desviacion de Llamadas

Descripcion de Servicios

Algunos servicios de los mencionados anteriormente, se describen

a continuacion:

v Telecobranzas:
Solucion ideal para aquellas empresas que realizan cobranza
telefonica y necesitan de una plataforma capaz de realizar llamadas
a una base de datos de clientes morosos que a través de una
atencion  personalizada 'y efectiva, permite  regularizar

situaciones pendientes.
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v Atencion de Clientes
La mejor alternativa para empresas gque requieren comunicacion con
sus clientes es a traves de llamadas entrantes y salientes, paginas
web y direcciones de e-mail, brindandole a su cartera de clientes
potenciales y reales la informacion que solicitan, la atencion de un
ejecutivo de ventas, la canalizacion de reclamos y las respuestas

a consultas.

v Campafias de Venta
Atencion de llamadas: ElI medio ideal para aquellas empresas que
realizan campafias de promocion en medios masivos, y requieren
una plataforma capaz de atender gran cantidad de contactos de
entrada de manera simultanea (llamadas e-mail, fax, etc) para

vender al producto o servicio ofrecido.

Generacion de llamadas: Esta forma de venta también se puede
realizar en forma inversa, es decir, a través de llamadas de salida, en
donde las operadoras recorren una base de datos para vender sus

productos o servicios.
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v Otros
Atencion y generacion de llamadas: A través del uso un distribuidor
de llamadas y la integracion de bases de datos en un Centro de
Atencion Telefonica, es posible realizar encuestas de opinion,
mantenimiento de la cartera de clientes, administracion de agendas,
confirmacion de eventos, y toda forma de contacto “uno o uno” a

través de teléfono o via Internet.

3.3 Ventajas y Desventajas del Centro de Atencion Telefonica

ASPECTOS VENTAJAS DESVENTAJAS
UNIVERSIDAD | v El control de rendimiento es |v Grandes inversiones en

inmediato. publicidad.

v Facilidad para realizar v Necesidad de mantener la
estudios de mercado. Base de Datos.

v Rapidez: Estudiantes v Inversién en capacitar a los
contactados en menos operadores.
tiempo. v No es posible al menos por

v Facilita un mayor nivel de el momento, mostrar
servicio al estudiante. imagenes o documentos.

v Control total de cada v Laduracion de la
estudiante y sus conversacion esta sujeta a
requerimientos o limitaciones de tiempo., ya
expectativas. que la empresa establece el

v Monitoreo del servicio, que tiempo de duracion de esta
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actualmente proporciona la
Empresa, vendedores,
telefonistas, etc.

como parte del prospecto
(disposicion de tiempo)

Dificilmente podra haber

demostracion de producto.

ESTUDIANTES

El estudiante puede adquirir
la informacién desde
cualquier sitio donde exista
un teléfono y recibirlo a
domicilio.

Es posible recibir
informacion en zonas rurales

0 apartadas.

Podra consultar notas,

periodos de inscripcion.

Evita perdida de tiempo al
concertar cita con
catedraticos, decanos,
Administrador Académico e

instructores

No sera posible realizar
pagos.
No podréa ordenar ni recibir

libros a domicilio.

No podra resolver sus
problemas en forma total ya
gue en algunos casos sera
necesario su presencia en la
Universidad (ej.: problemas

de notas)

3.4 Formas de Centros de Atencion Telefénica

Cuando las organizaciones consideran la posibilidad de utilizar el Centro de
Atencion Telefénica como estrategia para aumentar y mejorar los contactos
con los clientes y prospectos, son dos las alternativas que se presentan para su

implantacion: la primera, el desarrollo con recursos propios, la segunda el
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subcontratarlo (outsourcing). Cada una de ellas tiene sus ventajas y

desventajas, la mejor opcion, corresponde a las necesidades de las empresas.

3.4.1 Centros Telefonicos con Recursos Propios

“Inicialmente, cuando pensamos en Centros de Atencion Telefonica,
pensamos en grandes unidades que cuentan con quinientas 0 mas
estaciones. Al analizar las estadisticas, nos damos cuenta que cerca del
50% de los Centros de Atencion Telefonica operan con un numero
entre 20 y 50 agentes. Ademas, cada vez mas empresas inician con
operaciones telefonicas menores (entre 5 y 19 operadores),” la
segunda idea que se viene a la mente de los empresarios es, si debo
montar mi propio Centro de Atencion Telefonica, esta informacion
como propuesta es interesante, pero en la practica exige unos esfuerzos
especiales. EI montaje con recursos propios (inhouse) de un Centro de
Atencion Telefdnica, requiere una fuerte inversion inicial (tecnologia,
infraestructura y recursos humanos); ademas es necesario contar con
un periodo largo de tiempo para adelantar el proceso de aprendizaje
del personal que en él labora, para alcanzar asi, los niveles de
productividad esperados permitiendo efectivamente el retorno de la

inversion realizada, ademas debe considerarse que los Estados

3 Revista “e-contact”,afio 4,nimero 22 Enero/febrero. Instituto Mexicano de Telemarketing
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3.4.2

Financieros de la Empresa, se veran afectados por la planilla del
personal que operard en el Centro de Atencion Telefonica y por el

nivel de inversion a realizarse.

Los requerimientos como: personal directivo y operativo
(preferiblemente con experiencia), procedimientos ajustados a las
nuevas necesidades de informacion, redes telefonicas, infraestructura
tecnoldgica y recursos econdmicos, deben ser prioritarios, de cuyo

Optimo manejo dependera el éxito del montaje.

Centros Telefonicos Sub-contratados

El contratar a los Centros de Atencidn Telefonica establecidos, permite
necesariamente aprovechar la experiencia con que cuenta la empresa
especializada, el uso compartido de su tecnologia y las posibilidades
de inicio de operaciones de forma casi inmediata, asi como la
diversificacién de servicios que pueden ofrecerse, sin aumentar los

costos fijos de la Empresa.

El factor de éxito para sub-contratar es encontrar la empresa que

efectivamente cuente con experiencia aplicada en nuestro ambiente o

similares, que aporten valor al proceso de implementacién de la
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estrategia de los Centros de Atencion Telefénica. En nuestro medio
son dos las empresas que cuentan con experiencia reconocida, Atlas
Marketing pionera en teleservicios a nivel Centroamericano hace mas
de 7 afios y Atento Holding que esta establecido en 15 paises con un

volumen de facturacion para este afio de 487 millones de ddlares.

3.5 Aspectos a considerar en la implementacién de un Centro de

Atencién Telefénica

Cuando una Empresa toma la decision de establecer un Centro de Atencién
Telefénica, los factores a considerar son muchos; van desde definir las
necesidades de la Compafiia y cuales de estas serdn cubiertas mediante un
Centro de Atencion Telefonica; lo que significa que se debe establecer la
funcidn especifica que realizara el Centro de Atencidn, la cual puede ser desde
venta, hasta la realizacién de estudios de mercado, pasando por cobranza,

promocion, servicios de informacion, etc.

Asi mismo se debe definir, con base en las necesidades y capacidades de la
Empresa, las tareas que desempefiara el Centro de Atencion, el tamafio que
tendra y el nimero de estaciones y agentes, que lo operaran. Ademas es

necesario al momento de implantar un Centro de Atencion, conocer las
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Tecnologias mas avanzadas en Telecomunicacion, a fin de cumplir con las

expectativas de la Empresa.

Es necesario que al momento de tomar la decision de implantar un Centro de
Atencion Telefonica, sean tomados en cuenta otros aspectos de gran interés,

tales como:

v Considerar los costos mensuales de operacion de un Centro de Atencion, ya
que alrededor del 60% corresponden al factor humano, un 25% a las redes
telefénicas y el 15% restante a otros costos. Mientras que los costos de
redes y tecnologias pueden variar de alguna manera, realmente los que
afectan la operacion estan relacionados con el factor humano, es decir que
el manejo exitoso de un Centro de Atencidn Telefonica esta justificado en

la optimizacion de los recursos del personal con que se cuenta.

v Considerar el nivel 6ptimo de personas requeridas para atender un Centro

de Atencién Telefonica, lo cual se puede hacer siguiendo los pasos, que

se describen:

- Determinar de acuerdo a los archivos historicos el nimero de llamadas

atendidas en cada hora de operacion.
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- Definir los niveles de atencidon esperados y su manera de medirlos,
siendo estos diferentes para cada empresa, de acuerdo al sector y
expectativas de los clientes, la posibilidad de utilizar o no sistemas
automaticos y el uso de nuevas herramientas como Internet que

modifican necesariamente la manera de relacionarse.

- Aplicar los programas necesarios (Work load, Erlang C) para
pronosticar el volumen de llamadas y contactos con los clientes de
acuerdo a las diferentes interfases de atencion incluido el Centro de
Atencion Telefonica haciendo uso de horarios flexibles de acuerdo a

las necesidades.

v Considerar los planes de crecimiento, ya que con base a ello se podra
determinar el tipo de Tecnologia, que aportara costo — beneficio a los

resultados de la Empresa.

v Considerar si solo se desea el acceso via telefonica o también via Internet y
correo electronico, ya que el concepto de Centro de Atencion Telefénica va
mucho mas alla de simplemente realizar ventas por teléfono; es usar la
Tecnologia para crear un nuevo estilo de hacer negocios, generando

recursos y aumentando la eficiencia, optimizando costos de operacion y
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estableciendo una relacion méas cercana, dinamica y responsable con

sus clientes.

v También se debe recordar que todo gira en base a la eficiencia y eficacia al
atender al usuario, mientras que la simplificacion de procesos ayuda a la

disminucidn de costos.

Lo més importante es que todas aquellas Compafiias que requieran soluciones
de Centros de Atencidn Telefonica busquen asesoria con anticipacién para que
determinen con tiempo las necesidades presentes y futuras de la Empresa, y
haya seguridad de que la solucion que adquieren sea flexible, facil de usar y

de configuracion rapida.

Adicional a lo descrito anteriormente, con relacion a los aspectos que deben
tenerse en cuenta, para la implantacion de un Centro de Atencion Telefonica,
se presenta a continuacion, el siguiente apartado, que tiene como fin
identificar los puntos claves a tener en cuenta en la operatividad de

este servicio:
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3.6 Seis Puntos Claves a tener en cuenta para la Implantacion de

un Centro de Atencion Telefonica

1. “Responsabilice a un lider del desarrollo y puesta en funcionamiento del
proyecto: Como en todo proceso de cambio, se debe contar con una
persona responsable de este, debe tener una amplia visién del negocio, ser
persistente, capaz de dirigir grupos al cumplimiento de los objetivos y una

altisima obsesion por los resultados.

2. Conciba el modelo de negocio con base a la experiencia: Esto significa
tener como referencia proyectos en funcionamiento, apoyandose en la
premisa que la necesidad va antes que la Tecnologia y esta antes que la
norma, la experiencia muchas veces modifica la teoria. Las implantaciones
son diferentes por el giro del negocio (sector), por el pais donde se ejecute,
por las diferencias culturales, las redes tecnoldgicas y una gran cantidad de
variables las que deben ser tomadas en cuenta antes de la toma de

cualquier decision.

3. Disefie un plan especifico para el Centro de Atencion Telefonica: Es

necesario tener claramente definido cual va a ser el uso que se le daré a esta

nueva herramienta, su impacto en las diferentes areas funcionales de la
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empresa, los objetivos a alcanzar de manera cuantificables y los recursos

necesarios en su puesta en funcionamiento.

. Defina si se realizara en forma propia o sub-contratado: Dentro de la
operacion del Centro de Atencién Telefénica esto es definitivo, las
necesidades de manejo de informacion, el impacto en la organizacion y los
diferentes programas a realizar, los cuales definen el rumbo necesario para
la toma de esta decision. Puede aprovecharse la experiencia de los Centros
de Atencion Telefénica que funcionan en la actualidad o construirla al
interior de la organizacién, todo depende del enfoque que se tenga

del negocio.

. Sea consciente de la necesidad de invertir en el mayor costo de su Centro
de Atencion Telefonica: El equipo de trabajo representa un porcentaje en
costos alrededor del 60% de los totales de la operacién del Centro de

Atencion Telefonica, su manejo y optimizacion seran sus resultados.

. Cree un sistema de evaluacion y seguimiento de resultados: Los altos

niveles de cuantificacién junto a la cantidad de informacion que suministra

un Centros de Atencién Telefénica, hacen necesario desarrollar un sistema
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gue nos permita saber exactamente cuales son los resultados, los costos de

operacion y la evaluacion del desempefio del equipo de trabajo.”

3.7 Variables de un Centro de Atencion Telefénica

A continuacion se describen algunas de las variables que intervienen en la
determinacion e implementacién de un Centro de Atencidn Telefénica las

cuales son:

3.7.1 Inversion

Costos por contratacion de servicios sub-contratados:

Considerando que un aspecto de gran importancia en la prestacion de
servicios, es la especializacion del recurso humano, el disponer de un
proveedor que cuente con sus propios grupos de seleccion y
formacion, orientados a contratar y entrenar profesionales de la manera
que mas se adapte a las necesidades de los clientes se vuelve una
fortaleza dentro de la estrategia de cualquier negocio. Ademéas de
contar con Tecnologia de Punta sin representar ésta una carga

financiera para la empresa.

4 http:/www callcentermexico.com/oferta3.htm
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Basados en el dinamismo actual del mercado, su complejidad y
constante evolucion se presenta a continuacion, a fin de evaluar una
alternativa de sub-contratos del servicio de Centro de Atencion
Telefonica, el monto de inversidn requerido, para optar a este servicio
via subcontratacion, el cual incluye el costo de llamadas entrantes y
salientes, con un total aproximado mensual de 20,000 llamadas. Este
servicio implica la atencion de servicios de Ilamadas de recordatorio de
pago, para deteccion de necesidades, felicitaciones de cumpleafios y
otros aspectos, evacuacion de consultas, atencion, reclamos y

quejas etc.

El servicio incluye:

1.4 1 Gerente de Operaciones

1.5 1 Supervisor

1.6 Operadoras

1.7 Operacién del servicio

1.8 Desarrollo de funciones interactivas de voz (ej.

Accesando desde un teléfono su nimero de carne, el estudiante podra

consultar sus notas).
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3.7.1.1 Costos del Servicio Sub-Contratado

“El servicio ofertado tiene los siguientes costos:

DESCRIPCION

Minuto efectivo

Impulso consumo (SIGET)

metropolitano

Impulso consumo (SIGET) interior

Recargo de Nocturnidad por minuto

De lo que se obtiene:

DESCRIPCION

Costo minuto efectivo (diurno)
metropolitano

Costo minuto efectivo (diurno) interior

Costo minuto efectivo (nocturnidad)
metropolitano

Costo minuto efectivo (nocturnidad)

interior

Premisas a establecer:
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Tiempo de servicio requerido: 8:00 a.m.- 6:00 p.m. (costo
diurno) 6:00 p.m. — 10:00 p.m. (costo con nocturnidad)

Dias de servicio en el mes: 24 dias (lunes a sabado)

COSTO POR
LLAMADAS MENSUALES
LLAMADA

15,000 — 50,000

50,001 - 100,000

100,001 — 150,000

150,001 — 200,000

Se garantiza un 96% de eficiencia de Ilamadas

contestadas diariamente.

Si no se cumple se descuenta de facturacién el nimero de

Ilamadas por las que no se llega a la eficiencia garantizada.

REPORTES
- Llamadas entrantes y salientes
- Costos de llamadas salientes en minutos

- Actualizacién Base de Datos
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- Supervision
- Control de Calidad

- Mend con tres opciones en el teléfono

Solo la posicion sin operador:

- Teléfono

- Silla

- Computadora

- Horario de 8:00 a.m. — 5:00 p.m. Lu-vie

$580.00 Mensual.””®

3.7.1.2 Costos del Servicio Propio

DESCRIPCION COSTO
UNITARIO

Cableado Puertos de Red, 1 ¢ 3,500.00*
circuitos, UPS

Mobiliario cubiculo 1 ¢ 5,000.00*
Teléfonos, guarniciones 1 ¢ 2,500.00*
Planta Telefonica e 1 ¢ 529,878.00
instalacion

Computadoras 1 ¢ 8,500.00*
Servidor 1 ¢ 400,000.00

5 Atlas Marketing Departamento de Mercadeo, Sr. Héctor Murcia
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Software 1 ¢ 329,000.00

Impresor Alto Volumen 1 ¢ 32,500.00

* Dependera del nimero de operadores.

3.7.2 Infraestructura

Las opciones para poner en funcionamiento un buen Centro de
Atencion Telefénica son variadas, pero el proceso inicia con la
eleccion de un conmutador o Planta Telefdnica, el cual funge como el
corazon del Centro de Atencion Telefonica. En este sentido, la oferta
de los fabricantes del equipo es amplia, ya que no solo ofrecen
productos de conmutacion, sino que, de la mano de sus socios
tecnoldgicos brindan soluciones completas para centros de Ilamadas

dirigidas a diferentes segmentos de mercado.

También, para poner en marcha un completo Centro de Atencién
Telefonica es necesario conocer las Tecnologias mas avanzadas en
Telecomunicacién, algunas de las cuales se describen a continuacion,
con el objeto de conocer su funcionamiento, para seleccionar la que
mejor satisfaga las necesidades de la Empresa, que desea brindar este

servicio a sus clientes:
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Utilizacion de Base de Datos del Procesador Universal de Recursos: El
sistema cuenta con un manejador de base de datos, que permite
configurar las variables del sistema. Esta base de datos es la columna
vertebral de la plataforma del Centro Telefénico. Es aqui donde se
registra la informacion relativa a los operadores, los recursos del

sistema, los objetos y sus propiedades.

Utilizacion de un distribuidor automatico de llamadas (ACD) tiene la
capacidad de administrar las llamadas entrantes y/o salientes, entre los
operadores o grupos de operadores disponibles. El sistema cuenta con
la facilidad de programar el algoritmo para el manejo de llamadas en
espera y su distribucion entre los operadores. Ademas de los
algoritmos tradicionales para el enrutamiento y manejo de llamadas de
espera, el ACD permite establecer criterios para la distribucién

de llamadas.

Basado en el conocimiento del operador (Ruteo basado en
Habilidades). Por ejemplo si se identifica que el estudiante requiere
informacidn sobre retiro de materias, es posible transferir a un

operador especialista en esa area.
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El funcionamiento de este sistema se explica de la siguiente forma:

El estudiante realiza la llamada telefonica a la Universidad

El Correo de Voz, que posee la planta telefénica, le proporciona las
diferentes opciones, a las que puede accesar, a través de la
marcacion de un numero, de acuerdo al idioma o servicio que
desea accesar.

El estudiante marca la opcién, a la cual desea accesar y es aqui
donde entra en funcionamiento, el programa ACD, el cual enruta la
Ilamada al operador, de acuerdo a la opcidn seleccionada, ya que
previamente en el software del ACD, han sido programados los
enrutamientos hacia los operadores de acuerdo a las

opciones definidas.

Es importante hacer notar que este subsistema de distribucion
automatica de llamadas, se hace sumamente necesario, para la
implantacion de un Centro de Atencién Telefénica, dada su
funcionalidad, ya que permite buscar dentro de los operadores, el que
estd libre para atender la llamada del cliente al momento que ésta se
recibe, y de esta manera evitar demoras en el tiempo de atencion de la

Ilamada entrante; ademas este subsistema puede complementarse con
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el Sistema de colas interactivas, Monitor y Administracion ACD o

IVR, a fin de mejorar la calidad del servicio para la persona que llama.

Utilizacion de IVR (Respuesta Interactiva de Voz): Con el objeto de
automatizar el proceso de recepcion de llamadas y ofrecer servicios de
valor agregado telefonico, se presenta el sistema de respuesta
Interactiva de Voz o IVR. El IVR es un elemento de suma importancia
al momento de automatizar procesos de consulta, toma de pedidos,
envios de reportes via FAX y cualquier consulta de productos y/o

servicios de la Empresa.

El IVR disminuye en gran medida la labor de servicio del operador, en
virtud de su capacidad de ofrecer un servicio 7 dias X 24 horas, los
365 dias del afio. Este servicio automatizado esta en capacidad de
reconocer al estudiante que le Ilama a través de la identificaciéon ANI
(Identificacion Automatica de Numero) o digitando su numero

de carné.

Una vez identificado el cliente, el sistema puede localizar toda la

informacidn respectiva en la base de datos y ofrecer una primera linea

de servicio de alta calidad.
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Si el estudiante ain desea hablar con un operador, la llamada es
transferida en conjuncion con la informacion del mismo, lo que
minimiza el tiempo de preguntas y respuestas y permite ofrecer la

solucion requerida.

Utilizacion de Monitor y Administrador ACD: ElI monitor ACD,
permite obtener datos en tiempo real del comportamiento de las
Ilamadas en espera en un momento determinado, reportes historicos
configurables, reportes estadisticos con sus graficos respectivos,
reportes a la medida etc. El administrador del sistema tiene la
posibilidad de cambiar los pardmetros de una campafia en curso y
asignar dindmicamente, operadores, estrategias de enrutamiento,

manejo de colas, etc.

Utilizacion del Sistema de Colas Interactivas: Otro elemento asociado
a las colas ACD, es la capacidad de integrar mensajes interactivos de
espera. Esto significa que el estudiante puede escuchar mensajes
mientras espera por ser atendido, con la posibilidad de interactuar con
dichos mensajes. Otra facilidad es el anuncio de posicion, que le indica
al estudiante la posicién de su llamada en la cola y un tiempo estimado

de atencion.
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En caso que el estudiante no quiera esperar, los mensajes interactivos
le permiten dejar un mensaje que le llamen posteriormente cuando el

centro se encuentre con menos carga de trabajo.

Es importante aclarar que lo anterior se aplica tanto para el Centro de
Atencion Telefonica Sub-Contratado y propio, aunque la
infraestructura, que se utiliza en los Centros de Atencion Telefénica
Sub-Contratados dependera de los servicios que requiera la empresa
(cliente), ya que cada una tiene necesidades y se dedica a actividades
diferentes; sin olvidar, que las Empresas especializadas en brindar este
servicio cuentan con una avanzada tecnologia en equipo de
telecomunicaciones, que permite brindar una diversidad de servicios,

con la mejor calidad en atencion al cliente.

Como parte de la Infraestructura necesaria, para la implantacion de un

Centro de Atencion Telefdnica, se presentan a continuacion algunos

principios de gran utilidad, para planear el disefio del Centro de

Atencion Telefénica. Los principios se relacionan con el ambiente,

ergonomia, espacio de trabajo y el disefio de las instalaciones.

El ambiente: Un ambiente productivo esta constituido por un escenario
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fisico que refleje la actitud de la gerencia. Es serio y profesional pero
refleja un sentimiento de respeto y preocupacion por la comodidad de
los representantes del Centro de Atencidn Telefonica que trabajan en

él. Estos son algunos de los factores que fomentan la productividad:

Ergonomia: Es el término utilizado para definir la ciencia que estudia
la relacion entre las personas y su ambiente. Esto implica una relacion
de causa y efecto: si uno asegura que las personas estén comodas y
permanezcan sanas trabajando con sus herramientas de trabajo, se
puede obtener buenos dividendos por un incremento en el empleo de la
productividad y un decremento en las compensaciones a

los empleados.

Espacio: Debe ser claro y aireado, con buena cantidad de luz natural
durante el dia, una temperatura agradable, bajos niveles de ruido, y
minimo tréfico de personas. Una alfombra acUstica y paredes y techo a

prueba de sonido ayuda a mantener el ruido en niveles aceptables.

Ventilacion: Debido a que los operadores de un Centro de Atencion
Telefonica, han de trabajar muy cerca unos de otros, es crucial evitar
una atmdsfera pesada y viciada. Por lo anterior se requieren sistemas

de aire condicionado mas grandes que los de oficinas normales.
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1.14
Los Puestos de Trabajo: Al disefiar los cubiculos de trabajo el
proposito debe ser proporcionar un ambiente privado, pero no aislado.
El puesto de trabajo debe facilitar la supervision y el control sin
restringir la eficiencia de los operadores, como si tuviesen que trabajar

en un ambiente abierto. La mejor solucion es un cubiculo de tres lados.

Las caracteristicas de un puesto de trabajo bien disefiado incluyen:

Paredes con altura minima de 1.30 m

Equipo Telefdnico (obviamente)

Espacio para guardar registros, fuera de la superficie de la mesa
de trabajo

Suficiente superficie de trabajo para colocar guiones, cuadros y

papeles sobre el escritorio. (ver anexo “A”)

v Disefio de las Instalaciones: Al disefiar el Centro de Atencion
Telefonica, se debera tomar en consideracion lo siguiente:

1.15 Ampliacion: organizar las cosas de tal manera que se
pueda ampliar las instalaciones, cuando sea necesario, sin cambiar
lo que ya se tiene. Esto sera mas facil, si al inicio se considera una

distribucion de tipo modular, pues lo Unico que tendrad que hacerse
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para ampliar sera agregar mas médulos.

1.16

1.17 Configuracion de los Cubiculos: Los sistemas en que se
pueden configurar los cubiculos de tres lados son en cruz, filas,

cuadrados y herradura. (ver anexo “B”)

De estas alternativas, la configuracién en forma de herradura, es la
mas adecuada para fines de Centros de Atencidn Telefonica, ya que
es muy modular: se amplia agregando otra herradura. Encaja bien
en la mayoria de las areas de oficina y permite un uso eficiente del
espacio. Varia en tamafio y se presta para crear una sensacion de

equipo dentro de las sub unidades del centro.

3.7.3 Perfil del Personal

Como ya se mencion0d anteriormente el manejo exitoso de un Centro
de Atencion Telefonica, esta justificado en la optimizacion de los
recursos del personal con el que se cuenta, por lo que lo primero que se
debe tomar en cuenta para lograr esta optimizacion, es determinar
exactamente el volumen y composicion de Ilamadas a recibir
(Recepcion de llamadas) o generar (Generacién de llamadas). El

conocer este factor, permitira definir el niUmero de agentes necesarios
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para atender la demanda de personas que llaman, de contar con un
grupo mayor de lo necesario, los costos se veran afectados
negativamente y se estard pagando por algo que no se esta utilizando,
de ser lo contrario, seran los clientes y la calidad del servicio ofrecido

quienes le diran a la Empresa lo mal que lo esta haciendo.

Los factores mas importantes de medicion para el reclutamiento de
personal, que se desempefiara en el Centro de Atencion Telefonica, se

muestran a continuacion:

Es recomendable que todo postulante cumpla con el perfil deseado
para la incorporacion al equipo de trabajo, realizando los
siguientes tests:

Evaluacién Psicoldgica

Evaluacién Ortogréafica

Evaluacién en Linea de Aptitudes.

Cualidades y capacidades personales de un operador de Centro de

Atencién Telefénica.

v Auto-disciplinado.
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v Modales profesionales por teléfono.

v Auto-motivado.

v Capaz de superar objeciones.

v Capaz de enfrentar rechazo.

v Capaz de identificar y vender beneficios.
v Actitud positiva.

v Extrovertido.

v Seguridad en si mismo.

v Capaz de trabajar bajo presion.

v Trabajo en equipo.

v Excelente nivel ortografico.

Guién de Entrevista donde se evalla:

v Experiencia laboral y nivel de estudios realizados

AN

Disponibilidad de tiempo

Comunicacion

AN

AN

Inclinacion a la plaza

AN

Rasgos sociales

AN

Motivacion.

(Ver anexo “C”)

3.7.3.1 Evaluacién del Desempefio de los Operadores
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La calidad del servicio entregado por el operador, se mide
con evaluaciones de monitoreo de llamadas por el
departamento de Control de Calidad, descubriendo asi las
fortalezas y debilidades de la plataforma. Los teleoperadores
son evaluados durante sus funciones, a través de monitoreos
continuos y evaluaciones formales con resultados expuestos
al teleoperador. Los resultados son registrados en la ficha de

aprendizaje de cada uno e informados al encargado del area.

La pauta de evaluacion formal involucra los siguientes
aspectos:

o Presentacion

o Saludos

o Manejo de Guiones

o Dominio del tema

o Objetivo de la Campafia (captacion de datos)
o Manejo de la Informacion

o Manejo de Objeciones (reclamos)

o Seguridad

o Aspectos Técnicos

o Lenguaje Adecuado
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3.7.3.2

o Diccion
o Modulacién

o Voz

Estos sistemas son tomados en base a un guiéon de monitoreo
de llamadas, con un factor de peso asociado a cada uno de
ellos. La escala es numérica, teniendo como minima
aprobacion la nota de 80 puntos.

(Ver anexo D)

Evaluacion de Capacitaciones

Se hace necesario evaluar el nivel de reaccién, aprendizaje y
actitudes, acciones que se realizan antes, durante y al final
de la capacitacion. La informacidn obtenida en este proceso
se transmite a los responsables de cada area y al personal del
departamento, a través de un documento donde se
incorporan todas las variables y resultados obtenidos
inmediatamente finalizada la capacitacion. Si esta resulta
deficiente, se solicita una nueva capacitacion para el

aseguramiento de la calidad en la entrega del servicio.

49



El personal que asiste a la capacitacion evaluado con
pruebas escritas, que permitan registrar el grado de
entendimiento de los objetivos de cada camparia y nivel de
informacidn retenida. Posteriormente, se sigue en terreno el
grado de aplicabilidad de la capacitacion para prevenir

cualquier no conformidad.

3.7.3.3 Evaluacioén de Productividad

Cada responsable de area, tiene acceso a informacion
relacionada con la productividad general de cada nivel e
individual de cada teleoperador, pudiendo de esta forma

revisar los indicadores duros (cantidad de registros llamadas

atendidas, encuestas realizadas, etc.) y tomar acciones para

el logro de objetivos de cada campafia.

3.7.4 Flujo de Proceso de un Centro de Atencion Telefonica

La diferencia principal entre el flujo de proceso de un Centro de

Atencion Telefénica propio y sub-contratado, es la ubicacién fisica de
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la Base de Datos, la cual para el caso del Centro de Atencion
Telefonica Sub-contratado, se encontrara siempre en las instalaciones
de la Empresa cliente, ya que esta sujeta a modificaciones por las
actualizaciones de datos, que periodicamente deben hacerse, para que
la informacion que se brinde sea confiable. A continuacion, se presenta

su funcionalidad.

El alumno realiza la Ilamada telefonica al Centro de Atencion
Telefonica, la cual se conecta a la planta telefénica de la Universidad
(Concentrador y distribuidor de llamadas), momento en el cual el
cliente escucha las opciones a las que puede accesar, luego el usuario o
cliente selecciona a través del teclado del teléfono la opcion a la que
desea ingresar, y es aqui donde interviene el Distribuidor Automatico
de Llamadas (ACD), el cual transfiere la llamada al operador que se
encuentre disponible, una vez ha sido asignada la Ilamada a dicho
operador, el Integrador Telefénica y Computo (CTI) muestra los datos
de informacidn del cliente, en la pantalla del computador del agente,
los cuales son tomados de la base de datos, conectada a través

del servidor.

Este flujo de proceso es aplicable, tanto para llamadas entrantes y

salientes, ya que en el caso de llamadas salientes, la Universidad
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define previamente la base de datos de sus alumnos, a la cual se le
desea brindar cualquiera de los servicios de generacion de Ilamadas y
mediante el sistema de marcado predictivo se enlaza la llamada al
estudiante, el cual reconoce al momento de establecer contacto en la
linea, luego la llamada es transferida al operador disponible,

continuando con el proceso descrito en el parrafo anterior.

Los componentes con sus respectivas funciones, que intervienen el

proceso de atencion de llamadas, se describen a continuacion:

Arquitectura alumno / servidor:

Este flujo, presenta una arquitectura alumno / servidor, lo cual permite
brindar un tiempo mas rapido de respuesta, debido a que la operadora
que atiende la Ilamada telefdnica, cuenta en su PC (computadora), con
las aplicaciones necesarias (software), para realizar las operaciones de
respuesta, que en el momento se le esta consultando, con lo cual no se
sobrecargan los recursos del servidor.

Este sistema esta conformado por varios médulos interconectados en
una red LAN (Red de Area Local), la cual es similar a un cable
telefonico, y permite que el flujo de informacién, sea mas rapido y
continuo. Conectados a la red LAN, estan los modulos ACD, CTI,

Agente y Supervisor.
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CTI

La interfaz CTI (Integracion de computo y teléfono) toma informacion
de los Sistemas Telefdnicos, datos compartidos en los computadores y
una aplicacion funcionando en los computadores, los integra y presenta
al usuario una informacion combinada de manera muy util. La
aplicacion CTI puede incluso monitorear los distintos recursos

de informacion.

Las aplicaciones del CTI, en los Centro de Atencion Telefonica son:

RECEPCION DE LLAMADAS: Provee al agente con una pantalla
donde aparecen los datos e informacién de la cuenta del cliente cuando

la llamada esta entrando al escritorio del agente.

GENERACION DE LLAMADAS: La llamada se realiza usando los
registros del cliente y listas de llamadas, es decir el sistema hace la
Ilamada predictiva tomando informacion de la base de datos. Esta
Ilamada es catalogada asi, ya que el sistema filtra tonos ocupados, no
contestados, contestadores automaticos y fax, para enviar a los agentes

solamente las llamadas que sean afectivas con contacto humano.
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En cualquiera de estos casos el agente realiza un saludo personalizado,

ya que en su pantalla esta la informacion del cliente.

ACD:

Como se explicd anteriormente, el ACD (Distribuidor automatico de
Ilamadas), es una herramienta para trafico y flujo de llamadas. El
Sistema de distribucién automatico de llamadas tiene la capacidad de
administrar las llamadas entrantes y salientes entre los operadores o

grupo de operadores disponibles.

v’ Base de Datos:
El sistema cuenta con un manejador de base de datos, que permite
configurar las variables del sistema. Esta base de datos, es la
columna vertebral de la plataforma Centro de Atencién Telefonica,
y es alli donde se registra la informacién relativa a los clientes,

operadores y camparias.

Operador:

Cada estacidn de trabajo del operador esta conformada por un teléfono,
con su diadema y un computador personal, lo que permite tener acceso
a la informacion, requerida para atender al cliente en forma réapida y

efectiva. Este computador esta conectado a la red LAN.
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El software del agente cuenta con las facilidades de telefonia bésicas,
llamada en espera, transferencia de llamadas entre otras, y el
Despliegue Automatico de Pantalla (Screen Pop), para desplegar la

informacion del cliente.

Igualmente tienen a su alcance la programacion de llamadas, dado el
caso de que se desee contactar nuevamente al cliente en una fecha y/u
hora especifica, y marcacion a través de un pad telefonico si el cliente

en ese instante se encuentra en otro sitio.

También es posible publicar en el Despliegue Automatico de Pantalla
(Screen- Pop) una pauta del didlogo que el agente entablaria con
el cliente.

Supervisor:

Cuenta con niveles de autorizacién necesarios para solucién de
problemas con los operadores y los clientes, definicion de funciones,
grupos de operadores y camparfias. La estacion de trabajo debe estar en
un lugar estratégico donde pueda controlar y monitorear todo el

movimiento de llamadas del Centro de Atencion Telefénica.
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3.8 Técnicas de Control de Calidad del Servicio del Centro

de Atencidn

Telefénica:
Existen técnicas de control de calidad para medir los resultados del servicio de

un Centro de Atencion Telefonica, ya sea este propio o sub-contratado

3.8.1 Formas de Medir la Calidad

Control Cualitativo:
El control de calidad se realiza a través de auditorias telefonicas para
proceder al perfeccionamiento necesario del equipo y determinar los

programas adecuados. Periédicamente se evalla una muestra de
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Ilamadas que resulte claramente representativa, y de los resultados

obtenidos de esta evaluacion se deben de elaborar:

» Informes internos que sirven de apoyo a los supervisores en su
funcién de asesoramiento y capacitacion de los operadores que se

encuentran a su cargo.

» Informes externos que sirven de apoyo para la tarea del ejecutivo
encargado, en su labor de asesoramiento a la empresa cliente en la

mejora continua de los procedimientos y estrategias comerciales.

Evaluacion Cualitativa:
Se realiza sobre la base de observacion de los siguientes criterios que a

su vez, se descomponen en sub criterios:

(@) Comunicacién
(b) Actitud hacia el Cliente
