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RESUMEN

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. ETECSA, recibi6 del estado cubano la
concesion para operar el servicio publico de telecomunicaciones, con la mision de ofrecer
a los clientes calidad y satisfaccion en los servicios ofrecidos. Para el cumplimiento de
esta mision ha sido imprescindible un cambio en la mentalidad y enfoque de trabajo, la
introduccion de nuevas tecnologias y los requerimientos cada vez mas exigentes de los
clientes trae consigo la necesidad de introducir nuevos conceptos entre los que se
encuentra el Call Center, centros de atencion telefénica donde se integren todos los
servicios ofrecidos a los clientes de una manera sistematica y con un personal con la

capacidad y conocimientos suficientes para satisfacer sus demandas y reclamaciones.

El principal objetivo de este trabajo de tesis consiste en establecer las proyecciones para

la implementacién de un Call Center en la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A.

Para cumplir lo anterior, se realizé un estudio exploratorio, para evaluar las caracteristicas
de esta plataforma en el entorno mundial, asi como el analisis de la probleméatica actual

de los servicios de atencioén telefénica en ETECSA.

A partir de los métodos de investigacion analizados y el resultado obtenido se puede
afirmar que la introduccion de un Call Center en ETECSA aumentaria la eficiencia y
eficacia de los servicios de atencion telefénica que se ofrecen a los clientes, asi como la

elevacion del grado de satisfaccion de los mismos.
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Introduccion

La interactividad Empresa-Cliente, se convierte hoy en dia en un factor decisivo para
prestar un servicio de calidad y adecuarse rapidamente a las necesidades de los clientes
en un mercado altamente cambiante y competitivo. El teléfono se ha convertido en un
recurso invaluable, dia a dia mas compafiias lo utilizan como un excelente medio para
posicionar sus productos y servicios. Los avances tecnolégicos que existen en la
actualidad facilitan el desarrollo de nuevos centros de interaccion con el cliente, conocidos

como Call Center (Centros de Llamada).

Un Call Center es un area la cual tiene como obijeto, la recepcion y emision de llamadas
de voz, de una manera sistematica y planificada, utilizando para ello personal entrenado y

tecnologia adecuada.

La implementacion de los Call Center permiten una amplia gama de oportunidades
tecnoldgicas, logrando una mayor cercania con el cliente. Dentro de los beneficios que se
obtienen con la implementacién de esta plataforma podemos destacar: responder al
mayor namero de llamadas con mayor efectividad reduciendo al maximo el tono de
ocupado y las llamadas abandonadas; disminuir los costos en la operacion; diversificar la
gama de servicios de postventa; fidelizar al cliente; diferenciar la atencion por segmentos
de mercado; incrementar la productividad de los agentes (operadoras) y generar ingresos
adicionales. Todos estos beneficios se traducen en un aumento de la satisfaccion del

cliente.

El recurso humano, responsable del manejo y operacién del Call Center, requiere una
atencion especial, que garantice el 6ptimo uso de la herramienta, logrando una
diferenciacion en rapidez y calidad en la prestacion del servicio, favoreciendo el retorno de

la inversion realizada.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, Sociedad Andnima, ETECSA, como
operador de telecomunicaciones, cuenta con una vasta experiencia en la organizacion de
centros de operadoras, pero los mismos estan dispersos a lo largo del pais y
especializados por servicio. La tecnologia no es uniforme, ni cuentan con todas las
prestaciones necesarias para ofrecer los servicios de excelencia que demanda el
mercado. Las estructuras de administracion difieren entre ellas y por tanto la calidad con

la que se ofrecen los servicios. Por otra parte, el personal que labora en estos centros no



se desarrolla, en algunos casos esta recargado de trabajo y en otros subutilizado. El
personal de direccion de los centros no cuenta con todas las herramientas de control y
supervision necesarias para garantizar que los agentes ofrezcan un servicio de calidad,
por lo que existen diferencias en la atencion, se pierde un considerable numero de
llamadas, los clientes abandonan las llamadas por demoras en la atencién y no siempre
encuentran satisfaccion a sus demandas. De ahi que la Empresa ha valorado la
posibilidad de implementar la plataforma Call Center, para elevar el grado de satisfaccion

del cliente y aumentar la eficiencia y eficacia de los servicios de atencién telefonica.

Por lo tanto, la inefectividad del servicio actual requiere y exige la creacion de un Call
Center, como alternativa que posibilite el nivel de satisfaccion del cliente y a la vez la

eficiencia de los servicios de atencion telefénica.

Para la solucién de este problema se plantearon las siguientes interrogantes:
1.- ¢ Qué caracteristicas tendra un Call Center para ser un sistema eficiente?
2.- ¢ Qué beneficios se obtendrian con la creacion de este Centro?

3.- ¢Como puede aplicarse esta plataforma en las condiciones actuales de desarrollo

tecnolégico y social?

4.- ¢Que implicaciones desde el punto de vista técnico y cultural tendria la

implementacion de un Call Center?
Las interrogantes formuladas trazaron los siguientes objetivos:
1.- Valorar las caracteristicas de la plataforma en el entorno mundial.

2.- Realizar un diagnostico sobre la prestacion de servicios de atencion telefonica en la

Empresa de Telecomunicaciones de Cuba.

3.- Analizar los beneficios del Call Center en las condiciones actuales del desarrollo de las
telecomunicaciones en Cuba.

4.- Evaluar el nivel de desarrollo actual de los agentes que intervienen en la prestacion de
los servicios de atencion telefénica.

5.- Elaborar las proyecciones para la Implementacion del Call Center en la Empresa de

Telecomunicaciones de Cuba.



Para el cumplimiento de los objetivos trazados se realizaron las tareas que se enumeran a

continuacion:

1.- Revisibn de la bibliografia técnico-especializada para la construccion del marco

tedrico de referencia general en el entorno mundial.

2.- Caracterizacion de los servicios de atencion telefonica que ofrece la Empresa de

Telecomunicaciones de Cuba.

3.- Analisis de los beneficios que se obtendrian con la implementacion de esta plataforma

en las condiciones del desarrollo de las telecomunicaciones en Cuba.
4.- Identificacion de otros servicios que se puedan ofrecer.

5.- Determinacion y caracterizaciéon del nivel de desarrollo actual de los agentes que

participan en el sistema de servicios actual.

6.- Elaboracioén de las proyecciones para la implementacién del Call Center en la Empresa

de Telecomunicaciones de Cuba.

Con las insuficiencias que tiene el sistema actual, la introduccién de un Call Center traeria
aparejado un impacto positivo tanto para el cliente como para el propio personal que
labora en ETECSA, aumentaria la eficiencia y eficacia de los servicios que ofrece
ETECSA, se ampliarian los horizontes de las operadoras y se elevaria el grado de

satisfaccion de los clientes.

Para la investigacion del trabajo se utilizaron los métodos teéricos de analisis y sintesis
para el estudio de los Call Center y se elaboré una propuesta de implementacion en
ETECSA, demostrando el impacto, econémico, social y cultural que conlleva la creacion

de estos Centros, los cuales resumimos a continuacion:
Econdmico:

1. Minimizar el tiempo de duracién de la llamada, lo que conlleva a la utilizacién mas

eficiente de la red de telecomunicaciones.
2. Maximizar el uso de los recursos tecnolégicos.
3. Maximizar la productividad de los agentes.
4. Reduccioén de los costos de operacion.

5. Posibilidad de facturar los servicios de atencion telefénica.



6. Diversificar los servicios para la obtencion de ingresos.
7. Posibilidad de ofrecer el servicio Call Center a terceros.
8. Desarrollo de las televentas.

Social: Consideramos que aumentaria la confiabilidad de los clientes, la satisfaccion, la
calidad en las llamadas, la disminucion de la demora en la atencion, la no pérdida de
llamadas y el abandono de las mismas. Para los agentes de la Empresa repercutiria en
una distribucién equitativa del trabajo, conocer el cliente llamador y poder interactuar con

el mismo, capacitarse, encontrarse seguro del trabajo que desempenfa.

Cultural: Estos centros introducen un cambio tanto para los clientes como para los
agentes que laboran en ellos, pues se comenzaria a ofrecer un servicio que cambia por
completo la concepcidon que se tiene de un saldon de operadoras y tanto los clientes
internos como externos deben comenzar a ofrecer y tomar las nuevas modalidades que

contiene un Call Center.

En relacién con este tema se publicé un articulo denominado “El Arte del Manejo de los
Call Center” el cual quedo registrado en la memoria del Evento SIE 2003 correspondiente
al XI Simposio de Ingenieria Eléctrica en la Universidad Central Martha Abreu de Las
Villas con el ISBN: 959-250-099-1.

El trabajo de investigacion cuenta con la siguiente estructura: Resumen, Introduccion, tres
Capitulos, Conclusiones, Recomendaciones, Glosario de Términos, Referencias

Bibliogréaficas y Anexos.

En el Capitulo | se realiza un estudio exploratorio para la revisién bibliografica relacionada
con la tecnologia de Centros de Atencién Telefénica en el entorno mundial y busqueda de
informacién automatizada. Se realiza un breve andlisis en lo concerniente a evolucién de
los Call Center, mercado, arquitecturas tradicionales y mas complejas, clasificacion,
servicios que ofrece, estructura tipica, se plantean las caracteristicas de los agentes que
laboran en estos centros, el control y supervision que se ejerce sobre los mismos, los
requerimientos necesarios para lograr una buena eficiencia de administracion y la

externalizacion de servicios Call Center.



En el Capitulo Il se detallan los servicios de atencion telefonica que actualmente ofrece
ETECSA a los clientes, la forma en que estan distribuidos los mismos por centros a lo
largo de todo el pais, el tipo de tecnologia que presentan cada uno de estos centros, las
caracteristicas del personal que labora en ellos y la cantidad de posiciones actuales, se
hace un resumen de las principales dificultades en cada uno de los servicios ofrecidos a
los clientes y las estrategias que se llevan a cabo para la centralizacién de los servicios,

se propone como solucion una arquitectura avanzada de Call Center.

En el Capitulo Ill a partir de estudios de traficos realizados se elaboran las proyecciones
para la implementacion del Call Center para la Empresa de Telecomunicaciones de
Cuba.



Capitulo 1. Estado del Arte de los Call Center

1.1-Introduccién

Los Call Center nacieron de la oportunidad de prestar un servicio inmediato al cliente a
través del teléfono. Al principio era principalmente informativo, sin embargo se expandio

considerablemente, debido a dos factores:

o Fuerte competencia: que convirti6 un servicio de lujo en un canal habitual y

necesario de contacto con el cliente.

o Fuerte demanda del cliente: que cada vez goza de menos tiempo de ocio y por

tanto le da mas valor a su tiempo libre.

El avance tecnoldgico ha ayudado a reducir considerablemente el tiempo de respuesta,
esto hace que el nimero y tipo de productos y servicios ofrecidos y realizados a través del
teléfono aumente llegando a cubrir practicamente todo el ciclo de relacion con el cliente,
desde el marketing al servicio posventa, pasando por la venta y contratacién y todo a

través de un Unico nimero telefénico.

Pero, la evolucién continua y el mercado en el que nos movemos ha ensefiado a los
clientes a reclamar servicios de valor afladido y a exigir la forma en como quieren

relacionarse con la Empresa.

1.2- Evolucién de los Call Center.

Los Call Center han evolucionado en el transcurso del tiempo. Se han utilizado diferentes
tecnologias basicas hasta llegar a las complejas arquitecturas de hoy en dia y las
funciones y conocimientos profesionales de los agentes han ido cambiando con el

decursar del tiempo.

A finales de los afios 60 la linea telefénica que utilizaba el cliente para solicitar un servicio
era gratuita, los agentes contaban con un grupo de respuestas estandarizadas para los
reclamos del cliente y existian en gran medida las oficinas de reclamacion. Los
conocimientos profesionales que tenian los agentes eran limitados e individuales, las

tareas que realizaban los mismos eran repetitivas y su funcién estaba centrada en



llamadas cortas y resolucién de una llamada, en general habia escaso dominio de las

técnicas de comunicacion.

Entre los afios 70 y 80 la tecnologia consistia en una Distribucion Automatica de
Llamadas, se incrementa el numero de clientes con diferentes topologias y aumentan las
reclamaciones. Los agentes van adquiriendo conocimientos especificos, toleran altas
cargas de trabajo, el puesto de trabajo es aislado y apartado, pero continGan centrados en

llamadas cortas y resolucién de una llamada.

En los afios 90 surge el CTI (Integracibn Computadora Teléfono) que consiste en una
integracién computadora-teléfono, ya la demanda de los servicios es orientada al cliente,
los procesos de comunicacion son dindmicos y de larga duracién, cada vez mas la
organizacién aprende de los clientes [16]. En estos afios la direccién del Call Center
distribuye los sistemas de conocimiento y los mismos son internos y externos, los agentes
adquieren muy buenas técnicas de comunicacion y las funciones de los mismos estan

centradas en relaciones continuas y dindmicas con los clientes.

A finales de los afios 90 aparece el Call Center virtual, donde se integran todos los medios
de contacto con el cliente, las funciones de los agentes van dirigidas al marketing, la
negociacion y las ventas. Todo esto es posible por los amplios conocimientos distribuidos
que van adquiriendo los agentes, incorporan técnicas de negociacion, el trabajo es en

equipo y los mismos se centran en relaciones de venta y generacion de confianza.
1.2.1- Mercado.

Actualmente, segun estudios realizados en la region de Europa, Oriente y Africa se
presagia un futuro esperanzador para los Call Center, ya que existen unos 25.000 centros

y esta cifra ascendera hasta alcanzar los 37.000 en el afio 2007 [14].

En relacién a las posiciones de agentes hay casi 1.3 millones de puestos y crecera de
manera constante un 7.1% hasta el afio 2007, alcanzando cerca de 1.8 millones de
puestos de operador. El crecimiento del nimero de centros sera mas rapido que el de

puestos de operador, alcanzando el 8.1% hasta ese afio [15].

El principal objetivo de esta tendencia es que los Call Center estdn reduciendo poco a
poco el nimero medio de posiciones de agente, debido a una constante reduccién de
costos y a la apariciébn de nuevas tecnologias que permiten a un solo operador gestionar

un mayor volumen de llamadas [10]. También es significativa la reduccién de los precios



de estas tecnologias. Sin embargo, este hecho no es aplicable a todos los paises, puesto

gue cada uno de ellos tiene diferentes evoluciones y puntos de partida.

Con respecto al tamafio, se puede decir que supera las 50 posiciones. Este dato
disminuird en el afio 2007 hasta los 48 puestos de agente [14]. Los trabajadores de los
Call Center suponen el 0.7% de la poblacién activa y se espera que aumenten un 1% en
los préximos cinco afios. No obstante, cuanto mas maduro es el mercado, mayor es la
influencia sobre el empleo. Segun el grado de madurez del mercado se pueden formar 3

grupos:

e Primer grupo: Lo conforman los mercados maduros y técnicamente avanzados:
Reino Unido, Irlanda, Paises Bajos y los paises nordicos. El crecimiento que se

produce en ellos es minimo, siendo el Reino Unido el mercado méas grande.

e Segundo grupo: Lo integran la mayoria de paises de la Europa Occidental e Israel.
Estan llegando a la madurez poco a poco y su crecimiento es elevado en relacion
a la media general. Los actores mas grandes son Alemania, Espafia, Francia e

ltalia.

e Tercer grupo: Incluye el resto de paises de Europa, Africa y Oriente, mercados adn

inmaduros pero con fuerte crecimiento potencial.

Por nimero de posiciones de agente, el mercado vertical mas grande lo ocupan los
servicios financieros. Entre el 2004 y 2007, el de crecimiento mas elevado serd la
externalizacion, seguido por el sector publico [15]. El mercado vertical que menos crecera

serd el de tecnologia y comunicaciones.

Segun refleja el mismo estudio, casi un 50% de los Centros se utilizan para dar un
servicio de atencién a los clientes, un 25% para atender campafias de marketing, con
llamadas entrantes, y otro 25% para realizar acciones de telemarketing saliente. En todos
ellos la funcién de ACD (Distribucién Automatica de Llamadas) se encuentra incorporada
casi en el 100% mientras que otras, como el IVR (Respuesta Interactiva de Voz),
solamente la esta en el 50%, o la marcacion predicativa, en un escaso 25%. CTI, que no
estd en muchos de ellos, se incorporara progresivamente hasta alcanzar un porcentaje en

torno a los 80%, dadas las altas inversiones que se vienen realizando en esta tecnologia.



En general, el mercado de los Call Center en la region de Europa, Oriente y Africa
continla la tendencia alcista que venia mostrando en los Ultimos afios [31]. Sin embargo,
la creciente necesidad de las empresas de los diferentes sectores de poner a disposicion
de sus clientes los ultimos avances tecnoldgicos para establecer un contacto mas fluido y
fiable, ha permitido mantener los niUmeros positivos y unas perspectivas esperanzadoras

de cara a los préximos afos.

Prueba de ello son los nuevos mercados emergentes en este ambito de actividad y

aquellos que estan alcanzando un alto nivel de madurez.
Por lo tanto, podemos citar que:

e Los mercados que estan experimentando un mayor crecimiento respecto de la

media total son los de Europa del Este y del Sur.

e EI mayor crecimiento respecto a los mercados verticales, lo engloban la

externalizacion y el sector publico.

e Las tecnologias multimedia e IP ganaran una importante cuota de mercado en los

préximos cinco afios.

e Aumentara la importancia de los proveedores de servicio en la regién y su

influencia sera cada vez mayor, especialmente en las soluciones de red.

Para el afio 2004 se prevee que las organizaciones van a seguir considerando el Call
Center como una unidad de negocio de importancia estratégica y como un canal critico
para la creacion de valor hacia el cliente [30]. Debido a los altos costos operativos de
gestionar mdltiples centros, muchas organizaciones estan consolidando operaciones y
conectando entre si diferentes centros, para unificar los procesos de negocio y reducir los
gastos. Las empresas también continuaran automatizando servicios e integrando canales

de comunicacién con el fin de ofrecer servicios de soporte méas consistentes.

Los aspectos que tendran en cuenta las Empresas son:

1. Optimizacion de los costos operativos: Muchas organizaciones se ven forzadas a
reducir sus costos generales. Una via de recorte de costos consiste en centralizar las
operaciones, con lo que se consiguen economias de escala gracias a la consolidacion de
la gestién y administracién. Compartir infraestructuras es otra de las estrategias, que
permite a las compariias reducir la inversién y los gastos sin renunciar a calidad de

servicio. El fomento del autoservicio es la tercera estrategia de reduccion de costos.



2. Incremento de la relacién con el cliente: Las organizaciones desean acercarse a sus
clientes mas rentables y proporcionarles valor a través de un mayor conocimiento de sus
actividades y de sus preferencias de compra. Para lograr esto, las empresas estan
integrando sus sistemas de informacién de clientes y aplicando analiticas en tiempo real
para personalizar los esfuerzos de marketing y responder con rapidez a los cambios del

mercado.

Y como tendencias a sefialar en este panorama se apuntan:

Incremento de la automatizacion y el auto-servicio: El diferencial de costo entre los
servicios asistidos y los prestados en autoservicio es enorme, pudiendo llegar al 90%.
Este hecho va a impulsar la automatizacién de servicios y autoservicio. Si se canalizan las
interacciones con el cliente hacia canales de menor costo, un pequefio avance en auto-

servicio puede proporcional grandes retornos en forma de ahorro de costos.

Mejora en los sistemas de Respuesta de Voz Interactiva (IVR): Con la implantacién de
plataformas y aplicaciones de soporte con voz incorporada. Con ello se consigue ahorro
de costos automatizando un alto porcentaje de las interacciones y reduciendo el tiempo

de las llamadas [10].

Expansion de la externalizacion: Un creciente nimero de empresas se enfrenta a un alto
costo si quieren ampliar sus Call Center existentes e integrar las fuentes de datos de

clientes, por lo que optan por la externalizacion [11].

Optimizacién de los recursos humanos: Muchas compafiias tratan de incrementar la
productividad de la plantilla existente como alternativa a la contratacion de mas personal,
por lo que estan invirtiendo en herramientas que ayudan a mejorar la productividad de

cada agente, tales como herramientas de gestién de personal o monitorizacién de calidad.

Con la incorporacion de tecnologias propias de Internet, como es la voz sobre IP y el uso
de correo electronico, se incrementa la funcionalidad y la capacidad de atencién de
usuarios, que pueden solicitar atencion mientras navegan por una pagina Web, sin

necesidad de tener que acabar la sesion y realizar una llamada telefénica tradicional [20].
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En la actualidad, los avances tecnoldgicos en los campos de hardware, software o redes
de telecomunicacion estan siendo el motor de la evolucion del concepto Call Center hacia
otro mas amplio que podria definirse como centro de servicios compartidos, donde a los
servicios de voz de los Call Centers tradicionales se suma el tratamiento de datos
(Centros de Contacto) [5] [24].

De este modo, los Call Center ya no se limitan Gnicamente a comunicaciones telefénicas,
sino que se basan en una gama mas amplia de posibilidades en el campo de transmisién
y procesamiento de datos o la estandarizacién de procesos. En este contexto se situaria
la irrupcién de los denominados Web-enabled Call Centers, que combinan la tecnologia
tradicional de los Call Centers con la utilizaciéon de Internet [20]. Del mismo modo, los
avances tecnologicos han permitido el desarrollo de los Call Centers Virtuales, en los
cuales los diferentes agentes que lo componen pueden estar en localizaciones
geograficamente separadas pero, sin embargo, funcionar como una Unica entidad de cara
al cliente [24].

1.3- Arquitectura de los Call Center.

Existen disimiles arquitecturas de Call Center, pero de una forma u otra todas presentan
elementos comunes. La primera arquitectura basica disefiada (Fig. 1.1) contaba con una
PABX (Central Telefonica), ACD (Distribucién Automatica de Llamadas), una tarjeta VMU
(Unidad de Mensajes de Voz), supervisores, grupos de agentes y un servidor de base de
datos. A continuacién explicaremos las funciones que realizan cada uno de estos

elementos.

Fig. 1.1 Arquitectura Béasica
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PABX: Es el elemento basico de toda la infraestructura. Su misién es conectarse a la Red
Telefénica Conmutada (RTC) vy gestionar las extensiones telefénicas corporativas

internas, facilitando la comunicacion de estas entre si y con el exterior [21].

ACD: Permite la atencién del mayor numero de llamadas entrantes, canalizdndolas hacia
un grupo de agentes, que proporcionardn un servicio especializado de acuerdo a los
requerimientos de los clientes. [13] Este equipo permite gestionar grupos de agentes con
distintas tareas y competencias, asi como crear colas de tamafio variable para gestionar a
los clientes que esperan ser atendidos. Todo ello tiene como objetivo fundamental
incrementar la eficiencia y la productividad, repartiendo el trabajo equitativamente entre
los operadores que cubren ese turno. Constituye el nucleo de un entorno telefénico

asignando de un modo automatico a cada agente las llamadas entrantes al sistema.

VMU: Es una tarjeta para la grabacién de mensajes de voz, este dispositivo que forma
parte de la PABX, permite la grabacion de mensajes de bienvenida, de espera en cola y
personalizado para cada agente. Facilita la manipulacion de la llamada del cliente
mientras la operadora esta ocupada, lo que permite la retencion de la llamada en espera y

evita la pérdida de las mismas.

Cola en espera: Son aquellas llamadas que son recibidas por el ACD y esperan por la

disponibilidad de un agente.

Mas adelante surgié una arquitectura mas avanzada (Fig. 1.2) que se desarroll6 a partir
de la anterior, con PABX superiores a las primeras en capacidad para atender el trafico de
llamadas. Incorpora la tecnologia CTl e IVR permitiendo ademdas la conexion de

dispositivos adicionales que posibilitan orientar los servicios al cliente.
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Fig. 1.2 Arquitectura Avanzada

IVR: Parte de las interacciones de un Call Center pueden ser homogeneizadas y
automatizadas. La implementacién de agentes automaticos aporta una mejor gestion de
las comunicaciones asi como una reduccion en los tiempos de actuacion de los recursos
humanos. [21] El equipo IVR proporciona respuesta inmediata a través de operadoras
autométicas ante la solicitud de servicios frecuentes de transaccion telefébnica como
estados de cuenta, fechas de pago, estatus de pedidos, saldos, programacién del envio y
recepcion de faxes, entre otros, con la opcion de reconocimiento de voz. El cliente utiliza
su teclado telefénico o la voz para introducir sus datos y recibe un mensaje de voz. Ese
sistema permite el IVR Marketing, el cual no es mas que un sistema automatizado e
interactivo que envia o recibe llamadas telefonicas hacia o desde una base de datos,
respondiendo y ejecutando 6rdenes en forma automatica, mediante los tonos que emite el

teclado del teléfono y con servicios tanto para abonados de la red fija como la red mévil.

CTI: La atencién que los agentes brindan a los clientes es el factor mas importante para el
éxito de cualquier campafia telefénica. [16] Es fundamental prever los distintos giros que
puede tener la conversacién entre el cliente y el agente, y en cada caso hay que facultar

al agente para dar o recibir la informacion pertinente.
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Cuando la llamada llega a la operadora, en su pantalla aparece la plantilla con toda la
informacién del cliente. Asi, se libera al operador de tareas repetitivas (identificacién del
cliente) y le permite centrarse en el objetivo establecido con el cliente, dando una mejor
imagen de Empresa. De esa manera, los agentes tendran en pantalla toda la informacion
necesaria que deben brindar al cliente, no olvidaran datos importantes y podran ingresar

datos relacionados con las respuestas y los comentarios del cliente.

A través de CTI, se pueden desarrollar diversas soluciones al respecto, como las
aplicaciones de apertura de expediente o gestion de incidencias, la cual permite al agente
mejorar la calidad de la atencion telefénica, poniendo a su disposicion toda la informacion
necesaria del cliente en el momento de atender la llamada, presentandola mediante una
interfaz grafica unificada con posibilidad de argumentarlo que alna las capacidades
telefonicas, facilitando la informacion relativa a la llamada y la introduccién de datos en las

bases de datos corporativas.

Otras aplicaciones CTI permiten la identificacion del llamante y, a través de reglas de
encaminamiento, priorizar las llamadas entrantes y seleccionar el agente mas adecuado
para atenderla, o aquellas que automatizan la recuperacién y el proceso de llamado,
evitando la pérdida de contactos, facilitando informacién sobre datos del llamante, fecha,

hora de la llamada y duracién de la misma. [16]

Se puede notar que, por una parte, la conexion a la red LAN garantiza la coordinacion y
sincronizacién con las aplicaciones de los agentes, mientras que, por otra, el empleo de
redes WAN permite controlar, mantener y reconfigurar el sistema incluso desde una
estacion de trabajo remota. Ademas, el soporte del estandar H.323 ofrece la posibilidad

de implementar un Web Call Center.

Grabador de Conversaciones (Voice Recorder): Permite evaluar la calidad de servicio
dado a los clientes asi como también grabar conversaciones para propésitos de
seguridad. De esta forma es posible: Administrar los registros de las llamadas telefénicas
realizadas en el Call Center, buscar y seleccionar conversaciones grabadas y reproducir
estas grabaciones, definir perfiles de usuario con diferentes niveles de acceso basado en
responsabilidades, plan de grabacion de llamadas basado en mdultiples criterios y
almacenamiento de archivos de audio en un disco duro de PC, para rapida duplicacion de

grabaciones.
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CRM (Dirigir relaciones con los clientes): Herramienta que ayuda a fortalecer la relacion
con los clientes identificando la oportunidad de negocios, mediante el beneficio de
concentrar toda la informacion en una base de datos que puede ser accesada desde
cualquier terminal[25] , sin necesidad de conectarse a un servidor haciéndola disponible
en cualquier momento y lugar, pues cuenta con conexion directa al correo personal
Outlook , permitiendo la actualizacion constante y el analisis de informacion que facilita la
elaboracion y disponibilidad de documentos como graficas, reportes, folletos vy

presentaciones; contribuyendo a la satisfaccion y retencion de los clientes. [1] [16]

Marcacion automatica (Automatic Dialing): Permite la eliminacion de tiempos muertos,
realizando una evaluacién periddica de los agentes aumentando la productividad en los

servicios proporcionados.

Marcacion Predictiva (Predictive Dialing): Estima el tiempo de duracion en una llamada de
atencion al cliente y efectia otra de manera inmediata segundos antes del término de la

primera.

Marcacion Progresiva (Progressive Dialing): Realiza una busqueda de numeros
telefénicos en la base de datos, elaborando la marcacién correspondiente y solo si
contesta una persona, transfiere la llamada con la finalidad de contactar a los agentes con
los clientes para tratar diversos asuntos, tales como cobranza, futuros proyectos y

ofrecimiento de nuevos productos y servicios.

Llamadas Previas (Call Preview): Muestra al agente informacion relevante y elementos
necesarios de clientes potenciales mediante el rastreo de nimeros telefénicos en la base
de datos para efectuar un analisis que le permitira al agente tomar la decision de ponerse

en contacto para ofrecer nuevos productos.

Estacion de trabajo de la Enterprise (Enterprise Workstation): Proporciona estadisticas de
agentes en tiempo real. Presenta el estado, el nombre y numero del agente, el nimero de
la extension vy el tiempo de duracién del estado de cada agente. También proporciona
estadisticas de colas de espera en tiempo real y del transcurso del dia laboral. Las
pantallas cambian de color cuando se exceden los umbrales de rendimiento
preestablecidos para mantener a los agentes al tanto de los cambios significativos en el
servicio que se presta a los llamantes. Incluye una funcion de Chat que los agentes

utilizan para enviar mensajes en linea a los supervisores.
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Posicién de Supervision (Supervisor Workstation): Proporciona estadisticas de agentes en
tiempos reales y acumulativos, y estadisticas de colas de espera en tiempo real, en
intervalos de 15 minutos, en el transcurso del dia laboral. Se pueden visualizar
estadisticas, en tiempo real, de multiples colas de espera o agentes. Se pueden definir
umbrales de alarmas para cada cola de espera o para todo el conjunto de colas y
personalizar las caracteristicas de su presentacion. Viene ademas con una funcion de
Chat que transmite informaciéon esencial a agentes o supervisores de manera rapida y

segura.

En los momentos actuales se cuenta con arquitecturas desarrolladas (Fig. 1.3) que
consisten en la misma plataforma que la anterior, donde se integran las funcionalidades

de la PABX y el servidor de comunicaciones.
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Fig. 1.3 Arquitectura de desarrollo actual
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1.4- Clasificacién de los Call Center. Servicios que se ofertan.
Atendiendo a la topologia del servicio los Call Center se clasifican en:

Call Center de llamadas de entrada: Disefiados para recibir llamadas de los clientes.
Requiere de mayor inversion inicial, el requerimiento de lineas es mayor, su operacion es
complicada, se apoya mucho en la tecnologia y la base de datos se va formando con el

tiempo.

Call Center de llamadas de salida: Disefiados para que los agentes realicen llamadas a
los clientes. Requiere una implementacibn menos costosa, se apoya en tecnologia, su
desemperio depende de las bases de datos, los coeficientes de efectividad son menores y

€s una manera proactiva de interactuar con el cliente.

Call Center de llamadas de entrada y salida: Diseflados tanto para la recepcion de
llamadas de los clientes como para la realizacion de llamadas de los agentes a los

clientes [29].

Entre los servicios que se ofertan en los Call Center de llamadas de entrada podemos

citar:

1. Informacion General: Se entrega informacion global de la empresa en forma
estandarizada para cada tipo de consulta. También se entrega informacion
detallada como precios de productos, lanzamientos, atencién a proveedores,

estados de facturas y de pagos, entre otros.

2. Manejo de Campafias de Telemercadeo de Entrada: Se reciben llamadas a
solicitud del cliente contratante para actividades de telemercadeo o para realizar
ventas de los productos de la compafiia a través de un nimero que se habilita

para que los usuarios efectuen las llamadas [2].

3. Servicio de Informacion del Directorio: Se brinda informacién sobre los nimeros

de los abonados del servicio telefénico contenido en el Directorio.

4. Mesas de Ayuda: Es un servicio de asistencia remota para el usuario que
presente problemas de indole técnica, con algun tipo de equipo o funcionalidad de
algun sistema con el que estéa interactuando. Su principal caracteristica es el buen

nivel técnico especializado que poseen los agentes que atienden estos servicios.
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En los Call Center de llamadas de salida se ofertan servicios tales como:

1. Actualizacion o enriquecimiento de bases de datos: Busca incorporar nuevos
antecedentes de los clientes a la base de datos proporcionada por la empresa y

actualizar los ya existentes por medio de las llamadas de salida.

2. Agendamiento de visitas: Consiste en una preventa, que ofrece o promueve un
producto o servicio. En caso de interés del cliente, se gestiona la visita de un

ejecutivo.

3. Toma de pedidos: Servicio outbound que consiste en contactar periédicamente a
clientes descritos en una base de datos proporcionada por la empresa, para

comercializar sus productos o servicios.

4. Televenta: Es una venta directa al cliente. La empresa puede disponer de un
canal de venta adicional, mediante el cual agentes, especialmente capacitados,

realizan la venta telefénica de sus productos y servicios.

Los Call Center de llamadas de entrada y salida combinan servicios de entrada y de
salida u ofertan servicios en los que el agente puede ejercer las dos funciones como por

ejemplo:

Gestion de Cobranzas: Este servicio opera como apoyo a la cobranza de los clientes que
estan en las bases de datos de la empresa. En algunos casos se reciben llamados de
clientes para realizar consultas de cuenta corriente, facturas pendientes, etc. En otros se
realiza la cobranza preventiva a través de una atencion personalizada donde se le
recuerda al cliente el proximo vencimiento de pago. Se realizan ademas avisos de
cobranza que consisten en que una vez vencido el plazo de pago, se le recuerda al cliente
la deuda impaga y la telecobranza donde se realizan acuerdos de pago entre la Empresa

y el cliente.
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1.5- Estructura de los Call Center.
La estructura de un Call Center (Fig. 1.3), es aplicable a todos los tipos de Centros que
existen actualmente, a continuacion se detallan las caracteristicas que tienen cada uno de

los componentes de esta estructura y las funciones que realizan dentro del Call Center.

GCC Gestor del Call Center

SUP SLP

N

| GA | | GA || GA | | GA | | GA ‘ | GA | | GA ‘ | GA | | GA | Grupo de Agentes

EE Fuz Supervisores

Servicios

Fig. 1.3 Estructura de un Call Center

GCC (Gestor del Call Center): Es el Planificador del Call Center y el encargado de
asegurar que el Servicio ofrecido cubre las necesidades de los llamantes y por tanto tiene
que tener una visidbn mas amplia que el Supervisor ya que es el maximo responsable de la
estrategia del Centro y de la Planificacién a largo Plazo. El papel de un Gestor se divide
entre trabajos regulares, tales como la Programacion del trabajo y la Planificacién. Para
estas tareas el Gestor se encuentra asistido en su trabajo de 2 conjuntos de

Herramientas; Datos Histéricos y Software para su analisis.

Supervisor: Es el responsable de la gestion en tiempo real de los agentes, asegurando
que existan la cantidad adecuada y con los conocimientos adecuados para atender la
carga de llamadas. Es muy usual que la cantidad de agentes supervisados por un
Supervisor esté entre 10 y 12 Agentes. [4] Es importante destacar que son los
responsables de la calidad del rendimiento del centro y por tanto influyen notablemente en

el control de costos y la productividad del Call Center.
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Grupo de Agentes: Es una agrupacion de Agentes con similares habilidades y
especializados en la atencién de uno o mas Servicios. También se conocen como

Proveedores de Servicios al cliente (SCP) [9].

Los Agentes se clasifican de manera general como:
*Especializados: Se capacitan y especializan en un solo servicio.
*Poliglotas: Son agentes que dominan varios idiomas.

*De Excepcién: .

eUniversales (en entrada y en salida): Son capaces de dominar todos los servicios que se

ofertan en el Call Center.

1.6- Seleccion del personal de los Call Center.

Formar agentes en los centros de atencion al cliente, es vital, no solo para conseguir una
anhelada excelencia en la atencién al cliente, sino también para lograr profesionalizar
dicha actividad [10].

Para lograr incremento de beneficios sostenidos en los Call Center, lo esencial no es la
decision de montar infraestructuras, sino la de establecer y mantener relaciones
duraderas con nuestros clientes, basadas en el conocimiento y el respeto de sus
necesidades y preferencias. Los clientes buscan eficacia, valoran su tiempo y esperan
encontrar personal especializado que conozca sus necesidades y resuelva sus
demandas, dudas o quejas. Los Call Center responden a esta busqueda de eficacia en
cada contacto, permiten dar un trato personalizado a cada cliente, mejorar la calidad del

servicio y aprovechar las oportunidades de negocio, con independencia del canal utilizado
[7]1.
Por otro lado, un Call Center requiere una cantidad importante de personal calificado en

diversas especialidades y su administracién supone un doble reto: controlar el gasto y

conservar el personal [19].

Los Call Center disponen de herramientas sofisticadas que permiten planificar, controlar y
gestionar los recursos humanos con un doble objetivo: maximizar la productividad, motivar

y fidelizar al personal.
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Como caracteristicas especiales que debe reunir un agente podemos citar: Su orientacion
al cliente; habilidades de comunicacion; capacidad de aprendizaje; capacidad de
adaptacion; capacidad de gestion y resolucion; capacidad de organizacion; capacidad de
esfuerzo; equilibrio emocional; aptitudes comerciales; experiencia; formacion especifica,
idiomas,etc [17] [19].

La clave de la fidelizacion del personal esta en la relacion que se establece con los
agentes: tomar en cuenta sus opiniones, fomentar la participacion, realizar promociones
internas, respetar los horarios de trabajo, son algunas cuestiones fundamentales para
lograrla [23]. El gran porciento de los agentes que trabajan en los Call Center buscan en
los mismos un clima positivo de trabajo, basado en fomentar una buena comunicacién
dentro del colectivo; que el jefe escuche sus opiniones y reconozca el trabajo bien hecho;
que se capaciten y le ayuden a desarrollar todas sus potencialidades. Para medir los
resultados de las acciones de fidelizacion no hay mejor indicador que la baja rotacion de

los agentes.

El proceso de seleccion del personal de los Call Center y su posterior formacién es una de

los aspectos fundamentales de esta actividad.

En la seleccién de los agentes se busca sobre todo un perfil comercial, o sea personas
muy dadas al servicio y al cliente, la edad de este personal oscila entre los 25 y 35 afios,

con buena expresion oral, espiritu comercial y capacidad de autocontrol.

En cuanto al nivel de escolaridad, generalmente se escogen licenciados en especial en
aqguellos estudios que mas adaptacién tengan al tipo de servicio que se oferta, aunque los
titulados en Psicologia son muy aceptados en los procesos de seleccién. El pilar
fundamental a la hora de afrontar con éxito la estrategia de venta lo constituye la

formacion del personal.
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1.7-Supervision y Monitoreo.

La supervisidén es la actividad mediante la cual se controla al grupo de trabajo para dar

cumplimiento a los objetivos propuestos.

Existen dos tipos de supervision:
e Preventiva: La que se lleva a cabo mediante capacitacion y entrenamiento
adecuado.
e Correctiva: La que se logra mediante la utilizacion del monitoreo para identificar

areas de mejoramiento y planes de accion para su correccion.

La monitorizacion es la escucha o grabacion de las interacciones entre el cliente y el
agente, y su evaluacion por parte de los supervisores del Call Center o de una empresa
externa [12]. La expresion oral durante la conversacién, la amabilidad en el trato o la
claridad y precision de la informacion ofrecida por el agente, son algunos de los
elementos analizados. La funcién de la monitorizacion es servir de ayuda a la formacién
de los agentes, al permitir detectar las necesidades formativas de los mismos. El agente
debe comprender el beneficio de su aprendizaje y su monitorizacion persigue una
formacion optima, que redundard en unos mayores conocimientos de las tareas del Call
Center y permitirAn ademas resolver cualquier asunto en menos tiempo, eliminando la

frustracion del agente.

La evolucion de la tecnologia ha permitido sustituir las tradicionales técnicas de
evaluacion por herramientas mas modernas que permiten, por ejemplo, capturar la
pantalla en el puesto del agente, siguiendo asi todos los pasos que éste da a lo largo de
una interaccién con el cliente [12]. Es una herramienta de Ultima generacién desarrollada
bajo tecnologia ASP.NET de Microsoft. El sistema permite también hacer un histérico en
tiempo real del progreso de los agentes, detectar carencias de conocimientos, y contribuir

a mejorar su formacién al permitir el envio de conversaciones por mail.

Otra de las herramientas utilizadas es la grabacion digital, que consiste en un sistema de
grabacioén selectivo capaz de monitorizar a multiples agentes con un mismo canal.
Registra las conversaciones telefonicas segun un calendario preestablecido, o en funcion
de comandos recibidos desde los puestos de los agentes. Asi, es posible integrar los

datos generados en los puestos con la base de datos de conversaciones.
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En resumen, la monitorizacion logra mejorar el rendimiento de los agentes, reduciendo

drasticamente los costos del centro, a la vez que se mejoran los conocimientos de los

agentes y se maximiza el rendimiento del Call Center [22].

1.8- Eficiencia en la Administracion de un Call Center.

Para lograr un Call Center eficiente debemos tener presente los siguientes elementos:

1.

Estrategia: El disefo, la aplicacion y la gestion de un Call Center con clientes,

requieren una decision estratégica [27].

Mercados target: Cuanto mejor se comprenda los mercados target, tanto mejor se

comprendera las necesidades especificas de apoyo.

Retencién de los empleados: Un centro que funcione bien puede tener una
retencion alta de un 99 porciento mensual, mientras que un centro que funcione
pobremente puede tener una retencién baja de un 80 porciento al mes. Esto
conlleva a que disminuyan o aumenten respectivamente los gastos de rotacion
anual. Este andlisis no tiene en cuenta el impacto negativo resultante de la peor

calidad de la atencién prestada a los clientes [3].

Evaluacién continua del rendimiento del agente: Para los centros que monitoricen
a sus agentes, la velocidad media de respuesta se reduce en un 19 porciento, el
tiempo de conversacion medio se reduce en un 29 porciento y el tiempo entre las

llamadas se reduce en un tercio [10].

Revision periodica del proceso: Esta practica reviste suma importancia para
optimizar los procesos y adecuarlos en funcion de las nuevas tecnologias para

minimizar el tiempo total de gestion de la llamada [7].

Concentrarse en la destreza del agente: Las encuestas revelan que los
consumidores preferirian esperar mas tiempo con tal de dar con un SCP mas
experto [8]. Se debe tener en cuenta la creaciéon de equipos especificos de trabajo
gue realicen funciones repetitivas y desarrollen destrezas, esto producira una
productividad mayor que un equipo amplio de generalistas; formacion de expertos

en multiples areas, permitiéndole atender llamadas provenientes de otros equipos.

Incluir el Contac Center en los planes de negocio.
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8. Garantizar un ambiente fisico de trabajo agradable para los trabajadores: Esto

influye en la retencion de los agentes y en su rendimiento [3].
9. Controlar las mediciones de rendimiento.
1.9 - Externalizacion de servicios Call Center.

La mayor complejidad tecnolégica, el alto costo de las operaciones y el creciente volumen
de llamadas han hecho que cada vez mas empresas se planteen la externalizacion de los
servicios desarrollados en su Call Center hacia terceras empresas expertas en
telemarketing [11] [18].

Cuando una empresa toma la decisiébn de implantar un Call Center interno y decide
mejorar sus procesos de negocio para proporcionar un mejor servicio, debe considerar el
elevado costo del proyecto. El hardware, software, los recursos humanos (supervisores,
coordinadores y agentes), asi como los espacios fisicos, son tan solo una parte de la
inversion. Hay otros costos, mas complicados de medir: la definicion, planificacion,
ejecucion y control del proyecto. Acciones estas que comprometerdn recursos de las
areas implicadas en él: los gastos derivados de la seleccion y formacién del personal, el
mantenimiento de los sistemas informaticos y telefonicos, etc.

Se puede afirmar que so6lo aquellas empresas con un elevado y estable volumen de
llamadas son las mas interesadas en crear su propio Call Center. De otra forma no seria
rentable realizar las inversiones precisas para el proyecto [22].

Por lo tanto, el alto costo de operacién y el grado de especializacion necesario en los
servicios, han hecho que surjan empresas dedicadas exclusivamente a la gestion de Call

Center para varios clientes [6].

Estas empresas pueden rentabilizar la compra de sus sistemas telefonicos e informaticos,
para dar servicio a varios clientes. Asi, obtienen unas economias de escala que abaratan
el costo de gestion del Call Center, y por tanto el precio para las empresas contratantes

de sus servicios es mucho mas competitivo.

Hay diferentes grados de externalizacion de los servicios [11]. Todo depende de quien
tenga la propiedad de los sistemas informaticos y telefénicos de quien seleccione, forme y
pague a los operadores y de quien sea el propietario de las instalaciones donde se lleven
a cabo las operaciones [18]. Se puede encontrar, desde el caso de una empresa que
subcontrata/alquila s6lo las instalaciones fisicas y sistemas telefénicos, y aportan las

herramientas para la gestion de contactos, las bases de datos y los agentes, hasta el caso
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en que la empresa subcontratada se hace cargo de todo; selecciona, forma y paga a los
agentes, proporciona los sistemas informaticos, telefénicos, bases de datos y aporta las

instalaciones fisicas.
1.9.1-Ventajas y Riesgos.

La subcontratacion tiene sus defensores y detractores. Entre las ventajas hay que citar
que las operaciones con los clientes quedan en manos de expertos, pues la empresa
tiene la seguridad de que sus clientes estan recibiendo el mejor trato posible, cuentan con
el soporte de las ultimas tecnologias, los agentes estdn mejor formados, con cursos
intensivos de excelencia telefénica, técnicas de venta, atencion a clientes y de un

conocimiento exhaustivo de los productos y caracteristicas de su empresa.

Un menor costo financiero y de oportunidad, pues mediante la externalizacion se evita la
gran inversion inicial en tecnologia, a la vez que se eliminan los gastos de mantenimiento

de los sistemas, y los gastos directos de recursos humanos [11].

Otra ventaja es la clara mejoria en la relacion costo/rendimiento. Al subcontratar servicios,
hay una correlacion mucho mas directa entre los costos asociados a estas operaciones y
los rendimientos generados por ella. Es una forma de hacer variables gastos que, de otra
forma, serian fijos. En si, la subcontratacion permite pagar por lo que efectivamente se

usa.

Por otra parte, la empresa contratante puede centrarse en su actividad principal,
mejorando el servicio, disminuyendo las necesidades de atencion a los clientes. Muchas
llamadas son debidas a razones que la propia empresa podria solucionar si tuviera el
tiempo y los recursos para ello. También esta el conocimiento objetivo de los clientes. No
es recomendable que una campafia de publicidad la gestione una empresa internamente,
ya que su vision del mercado y los clientes es demasiado subjetiva. Es mas conveniente
gue la atencién al cliente la gestione un tercero con una vision objetiva de los clientes y el

mercado.

Entre las desventajas importantes hay que citar un menor control de las actividades que
desarrolla el Call Center. Es inevitable la pérdida de control sobre las operaciones por
parte de la empresa contratante. Por lo general, la empresa contratada actla por sus
propios intereses que no tienen por que coincidir con los de la empresa contratante, por lo

que ésta se puede ver perjudicada en algunos casos [11].
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La comunicacion con los clientes se confia a un tercero. Es el pensamiento natural y
practicamente automéatico cuando se trata la externalizacion de la atencion al cliente. En
cualquier caso, las empresas van asimilando que las compafias de telemarketing estan,
al menos, tan interesadas como ellas en dar un servicio excelente, ya que al fin y al cabo
es su negocio. Ademas, en algunos casos, es la Unica opcion planteable financieramente

para ofrecer un servicio de atencién al cliente [29].

Por ultimo, sefalar la pérdida de personalidad de la empresa. Es decir, sabemos que la
subcontratacién va a proporcionar un servicio adecuado, con calidad, de nivel, pero el
cliente puede sentirse tratado de la misma forma que cuando llama a su seguro, 0 a la
agencia de viajes, etc., ya que es mas que probable que la empresa subcontratada lleve
otros clientes que coincidan con las mismas personas. A veces, esas pequefias
diferencias son detectables. El cliente tiene una sensacién mas positiva si sabe que no le
estan atendiendo desde una gran plataforma situada en un lugar, sino en un pequefio

local cercano.
1.10- Conclusiones

La implementacion del Call Center en Empresas que oferten servicios de atencion
telefonica ofrece beneficios para el llamante al no escuchar tonos de ocupado, mensajes
informativos y de ayuda, atendido por personal capacitado y preparado para dar
respuesta ante cualquier inquietud, llamadas cortas y productivas; para los agentes que
laboran en el Centro porque tienen una distribucibn mas equitativa del trabajo, facil
manejo de la llamada, capacitacion constante y preparacion y seguridad en el desarrollo
de su trabajo; para los supervisores porque tienen mayor control sobre los agentes, los
informes que registran son mas dindmicos y pueden administrar eficazmente; para el jefe
del Call Center porque le da una medida de la calidad que se ofrece al cliente,
planificacion de una estrategia a seguir, porque maximiza los recursos tanto técnicos
como humanos y para la Empresa en general, incremento de los ingresos, reduccion de

los costos y una calidad y satisfaccion en sus clientes.
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CAPITULO 2. Los servicios de Atencion Telefonica en ETECSA.
Problematica actual y proyecciones futuras.

En el Capitulo 1 se analizé de manera general los servicios y arquitecturas que presentan
los Call Center en el entorno mundial, en este capitulo se pretende caracterizar los
Servicios de Atencion Telefonica que ofrece ETECSA [28], asi como las dificultades que
presentan los mismos a todo lo largo del territorio nacional. Ademéas de los objetivos y

estrategias que nos propusimos para la integracion de los mismos.

2.1 Caracterizacion de los servicios de atencion telefénica en ETECSA.

2.1.1- Servicio Informacion de Abonados
Este servicio se ofrece a todos los usuarios del servicio telefonico, y a los salones de

LDN, para lograr la comunicacion del cliente con el destino deseado.
El Servicio de Informacion de Abonados tiene las siguientes funciones:

- Informacion de numeros telefonicos de los abonados de ETECSA de cualquier

lugar del pais que no sean privados.

- Informacion de codigos de discado directo entre localidades con servicio

automatico.
- Asistencia en la busqueda en el Directorio Telefénico.

La numeracién de acceso es Unica a nivel nacional (113). Se ofrece las 24 horas del dia

los 365 dias del afio.

2.1.2- Servicio de Atencion e Informacion Comercial

El Servicio de Atencién e Informacion Comercial, es el soporte que utilizan los usuarios
del servicio telefénico y clientes de ETECSA, para mantenerse informados sobre los
servicios y productos que comercializa la empresa y para manifestar cualquier

inconformidad por los servicios prestados.
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Este Servicio tiene las siguientes funciones:

- Informacion de productos y/o servicios que comercializa ETECSA en cualquier

lugar del pais.
- Informacion sobre tramites o gestiones comerciales a realizar.
- Informacidn sobre tarifas de servicios o precios de productos.
- Recepcion y tramitacion de quejas por la prestacion de los servicios.

No existe una numeracion Unica a nivel nacional para acceder al servicio. Cada territorio

tiene definido su propio nimero. Se ofrece de 8:00 AM a 5:00 PM de Lunes a Viernes.

2.1.3- Servicio Asistencia en linea
El Servicio de Asistencia en Linea es el soporte de los clientes que utilizan las Tarjetas de

Cddigo Personal para efectuar sus llamadas telefonicas.

El Servicio de Asistencia en Linea tiene las siguientes funciones:
- Informacion del estado de las tarjetas.
- Informacion de las transacciones efectuadas.
- Reporte de fallas del sistema.

Existe una numeracién Unica de acceso (160), trabaja las 24 horas.
2.1.4- Servicio de reparaciones

Es un servicio de posventa que cubre los reclamos de caracter técnico. Los clientes

contactan con este servicio para reportar cualquier desperfecto en la linea telefonica.
Este servicio tiene las siguientes funciones

- Recepcion de reclamos

- Programacion de citas

- Informacion del estado de los reclamos

- Informacion de las causas que provocan la desconexién de los servicios

- Informacién de las causas que afectan los servicios
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Existe una numeracion unica a nivel nacional para acceder al servicio (114). Se ofrece de
8:00 AM a 7:00 PM de Lunes a Sabado.

2.2 Distribucion geografica y alcance de los Servicios.

2.2.1- Servicio Informaciéon de Abonados

Existen actualmente 11 Centros de Informacién ubicados en las provincias que cuentan

con tecnologia digital (Fig. 2.1)

|:| Senvicio Digitalizado Nacional . ~

E Servicio Manual Local

Fig. 2.1 Ubicacion de los Centros de Atencién Telefénica (113)

Estos centros estan disefiados para ofrecer el servicio a todos los clientes de la provincia,
pero hoy los clientes que gozan de ese privilegio son solamente los de Pinar del Rio, Isla

de la Juventud, Ciudad de la Habana, Cienfuegos y Villa Clara.

En las provincias La Habana, Ciego de Avila, Camagiiey, Holguin y Santiago de Cuba, los

centros solo ofrecen el servicio a los clientes de la multiarea digitalizada.

El resto de las localidades de estas provincias, asi como las restantes Sancti Spiritus, Las

Tunas, Granma y Guantanamo, reciben un servicio local y totalmente manual.
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2.2.2- Servicio de Atencion e Informacion Comercial.

Este servicio se ofrece actualmente sélo a los clientes de las cabeceras provinciales. Con
la excepcidon de Ciudad de La Habana, los clientes de las localidades periféricas del

interior del pais, no tienen acceso al mismo.

No existen centros disefiados para ofrecerlo con la excepcién de algunas provincias que
ofertan el servicio desde el propio Centro de Informacion descrito con anterioridad. En su

mayoria son puntos de presencia, con una unica posicion automatizada. (Fig. 2.2)

Pimar del Ria

Ciegode Avik i

=2 Centros de Atencion Telefonica

* Puntos de Atencion al 111

Fig. 2.2 Ubicacion de los Puntos de Atencién (111)

2.2.3- Servicio Asistencia en linea.
Este servicio se ofrece sélo para los clientes de Ciudad de La Habana, desde el propio

Centro de Informacién existente. (Fig. 2.3)

Fig. 2.3 Ubicacién del Centro de Atencidn Telefénica (160)
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Aunque existe una numeracion Unica de acceso (160), la plataforma sélo abarca los

clientes de Ciudad de La Habana, el resto del pais aln no tiene acceso al servicio.
2.2.4- Servicio de reparaciones

Este servicio se ofrece a todos los abonados del servicio telefénico. Existen varios puntos
de atencion, distribuidos por provincias generalmente asociado a cada central telefénica.
Se exceptlan las provincias de Matanzas, Cienfuegos y Villa Clara en las que se ha
centralizado el mismo en un Unico centro. En Ciudad de la Habana, por presentar varios

centros telefénicos se cuenta con 16 puntos de presencia. (Fig. 2.4)

Puntos de Atencion al 114

Fig. 2.4 Ubicacién de los Centros de Atencidon Telefonica (114)

2.3 Tecnologia empleada

No existe un estandar en tecnologia para ofrecer estos servicios.

Los Centros de Informacién cuentan con una PABX BP-250 con ACD incluido y una VMU
para el tratamiento a los mensajes, es la tecnologia mas avanzada con la que cuenta

ETECSA para ofrecer este tipo de servicios.

Las posiciones estan conectadas a una red LAN con acceso al servidor de bases de datos
para la consulta de la informacion. El software es Unico y contiene la informacién de todos

los clientes del pais, pero existe un servidor en cada centro.
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Los puntos de atencion al servicio de Informacion Comercial no cuentan con tecnologia
adecuada. Por lo general se destinan uno o dos teléfonos a un puesto de trabajo habitual
con una computadora. El nivel de automatizacion solo alcanza el record para la quejas. El
resto de la informacion a ofrecer depende de la capacidad de la operadora que atiende el

servicio y de los conocimientos que tenga sobre la actividad comercial en la empresa.

Los puntos de atencion al 114 combinan indistintamente varias tecnologias y softwares.
Algunos comparten las propia PABX de los Centros de Informacién, otros ofrecen el
servicio a través de una pizarra (Key System) y en muchos casos son teléfonos
destinados a un puesto de trabajo. Lo mismo ocurre en materia de software. Algunos
cuentan con el mas moderno software hoy en desarrollo en la Empresa SIPREC (Ciudad
de la Habana), otros con el modelo anterior ISTEL (generalmente cabeceras digitalizadas)

y casos extremos que mantienen el servicio de forma manual.

2.4 Recursos Humanos y cantidad de posiciones
En la tabla 2.1 se muestra la cantidad de posiciones y el personal destinado a la atencion

de los servicios de atencion telefénica a lo largo de todo el territorio nacional.

Provincias Inf.Abonados Inf. Comercial | Asist. Linea Reparaciones.
Posic.  R.H Posic. | R.H Posic. | R.H Posic.  R.H
P. del Rio 9 22 1 1 4 5
C. Habana 18 57 8 8 10 10 33 70
La Habana 14 47 1 1 4 9
Isla Juv. 4 11 1 3 1 2
Matanzas 10 22 1 1 3 4
Cienfuegos 6 24 3 4 3 3
Villa Clara 15 21 1 1 2 2
S. Spiritus 5 22 1 1 2 6
C. de Avila 6 20 1 1 9 10
Camaguey 10 18 1 1 9 23
Las Tunas 5 10 1 1 2 3
Holguin 9 25 1 1 3 3
Stgo Cuba 7 17 1 1 2 6
Granma 5 10 1 1 2 6
Guantanamo 5 10 1 1 2 6
TOTAL 128 336 24 27 10 10 81 158

Tabla 2.1 Cantidad de Posiciones y Agentes por Servicio y Territorio
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Se puede resumir que para atender todos los servicios de atencion telefénica a lo largo de

todo el territorio nacional se necesitan 243 posiciones donde laboran un total de 531

agentes.

2.5 Principales Dificultades de los Servicios Actuales.

2.5.1- Servicio de Atencion Telefénica (113)

Servicio extendido sélo a 6 provincias y 5 cabeceras provinciales.

No existe disponibilidad de personal en los Centros actuales para cubrir toda la

demanda, lo que repercute en la calidad del servicio que se presta.

El proceso de actualizacién de los servidores no es totalmente automatico y al
existir tantos (11), el proceso se hace fatigoso, por lo que la actualizacion en los

centros se realiza una sola vez al mes.

Aunque la base de datos se actualiza, los movimientos procesados en las oficinas
comerciales no recogen toda la informacion necesaria, por lo que hace no

confiable a la base de datos.
Clientes insatisfechos con la informacion recibida.

Quejas por demora en la atencion.

2.5.2- Servicio de Atencion Telefénica (111)

Servicio extendido s6lo a las cabeceras provinciales

Horario de atencion de 8:00 AM a 5:30 PM, con la excepcion de aquellos Centros

en los que esta integrado el servicio, que trabaja las 24 horas.
No existe un nimero Unico nacional.

Baja calidad en la respuesta al cliente, no existe uniformidad en la informacion

que se ofrece.

No existe una base de datos que le permita al agente buscar rapidamente las

informaciones que necesita el cliente y uniformar las respuestas.

Insuficiente preparacion de los agentes, no logran satisfacer todas las inquietudes

de los clientes.

Dificultades con el software para recoger las quejas.
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o Clientes insatisfechos.

o Quejas por demora en la atencion.

¢ Quejas porque no se puede alcanzar el servicio.
2.5.3- Servicio de Atencion Telefonica (114)

e Horario de atencion de 8:00 AM a 7:00 PM, con la excepcién de aquellos Centros

en los que est4 integrado el servicio, que trabaja las 24 horas.
o Exceso de personal en funciones, necesario para otras actividades.
e Personal dedicado, no se desarrolla.

¢ No existe un record automatizado que recoja las citas ya concertadas, proceso

manual.
e Demoras con el cliente en linea.

2.5.4- Servicio de Atencion Telefénica (160)

e Insuficiente preparacion de los agentes para ofrecer la asistencia que demandan

los clientes.
¢ Dificultades con el software para informar sobre las transacciones.

En relacion al personal que labora en estos centros, los mismos no cuentan con todos los
conocimientos tanto técnicos como comerciales, su profesionalidad es baja, su
capacitacion es bastante pobre, por lo tanto, lo que se quiere obtener de ellos para
brindarle al cliente una calidad y satisfaccion en el servicio, no se puede lograr con lo

mencionado anteriormente.

2.6 Proyecciones futuras.

Teniendo en cuenta la situacion actual, la diversidad de tecnologia, las diferentes
organizaciones que existen para el control de los recursos, la pérdida de imagen de la
empresa ante los clientes no satisfechos, la subutilizaciéon de los recursos humanos en
algunos casos y la falta de ellos en otros, ETECSA define una politica a nivel empresarial

con la prestacion de estos servicios y se plantean dos objetivos estratégicos:
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1. Centralizacion e integracion de los servicios en Centros de Atencion Telefonica.
2. Comercializacion de los servicios de atencion telefénica a terceros.

Los principales objetivos de los centros de Atencién Telefénica serian: lograr atender
eficientemente y con calidad a los clientes de ETECSA a través de cualesquiera de las
numeraciones de acceso a los diferentes servicios que oferta, logrando satisfacer sus
necesidades con una Unica llamada y elevar el nivel profesional y técnico de las

operadoras preparandolas de manera integral en todas los servicios.

De esta forma los Centros de Atencién Telefénica facilitarian un tratamiento personalizado
a los clientes mediante soportes informaticos rapidos y contribuirian a incrementar la

productividad y reducir los costos, optimizando los recursos tecnolégicos y humanos.
A partir de estos objetivos estratégicos, se plantearon objetivos mas especificos a lograr:

e Extender los servicios Informacion de Abonados y Atencion e Informacion

Comercial a todo el pais, optimizando recursos humanos y tecnoldgicos.
e Crear un nimero Unico nacional de acceso al servicio de Informacion Comercial.

e Extender el horario de atencion de los servicios de Atencidn e Informacion

Comercial y Reparaciones a 24 horas.

e Implementar aplicaciones para el servicio de Atencién e Informacion Comercial,

que permitan uniformidad en la informacién y calidad en la respuesta al cliente.

e Convertir al personal que labora en los Centros de Atencion Telefénica en

trabajadores integrales desde el punto de vista profesional.
o Ampliar los servicios de atencién telefénica que ofrece ETECSA a sus clientes.

¢ Reutilizar los recursos humanos que quedaran disponibles con la centralizacién de

los servicios de atencidn telefénica.
o Reutilizar el equipamiento disponible.

e Aumentar la cartera de servicios ofertados por la empresa con la venta de

servicios de atencion telefénica.

e Aprovechar la existencia en el mercado de clientes potenciales para el servicio de

atencion telefénica.

e Generar una fuente de ingresos adicional.
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Para lograr alcanzar estos objetivos se propone:

Crear 6 Centros de Atencion Telefénica para los servicios internos de la empresa:

Ciudad de la Habana Centro Regional de

Occidente

Cotorro } Extensiones de Ciudad de la Habana

Artemisa

Sancti Spiritus — Centro Regional Central
Holguin — Centro Regional Oriental 1
Guantanamo — Centro Regional Oriental 2

La configuracibn de un Unico centro de Atencién Telefénica fue desechada porque
provocaria la excesiva concentracion de llamadas sobre este Unico centro, una instalaciéon
de dimensiones excesivas en cantidad de agentes y de equipamiento y una elevada
dependencia de un centro fisico, con el riesgo consiguiente de fallas, accidentes, cortes
de energia, incendios, etc.; que provocaria la cancelacion del servicio en todo el pais por

un periodo quizas prolongado.

Por ello, a los efectos de cuantificar los costos y esfuerzos necesarios para implementar
esta solucién se ha considerado la implementacion de seis centros de atencion telefonica,
distribuidos geogréaficamente a lo largo del pais. Cada uno de estos centros atenderia
todos los servicios listados como requerimientos para los abonados que se definieran
como su zona de atencion. A su vez cada uno de estos centros tendria la posibilidad de
actuar como desborde de los otros, en caso que el volumen de llamadas de alguno de
ellos sature su capacidad, o que por alguna causa se vean impedidos de prestar servicio.
De esta forma, en caso de catastrofe o emergencia en uno de ellos el servicio solo se

veria afectado en un 33%.

Estos centros de caracter regional abarcarian la atencion de los servicios a todo el

territorio Nacional (Fig. 2.5)
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Ciudad Habana

Cienfil

Idla de la Juwemntud Ciego de Avila

Guantanamo

Fig. 2.5 Ubicacién de los Centros de Atencion Telefonica

De esta forma el Centro Regional de Atencion Telefénica de Occidente, agruparia los
servicios de Informacion de Abonados, Atencién e Informacion Comercial, Asistencia en
Linea y Reparaciones de las provincias de Pinar del Rio, Isla de la Juventud, Ciudad de
La Habana y La Habana. Teniendo en cuenta el volumen de llamadas que llegaria a este
centro y la falta de personal en la Capital, asi como el excedente de personal en el resto
de las provincias de esa zona, se propone habilitar los centros de Cotorro y Artemisa
como desborde de llamadas del Centro Principal. Estos centros trabajarian como un Unico

centro virtual.

El Centro Regional de Atencién Telefonica Central, agruparia los servicios de Informacion
de Abonados, Atencién e Informacién Comercial y Reparaciones de las provincias de
Matanzas, Cienfuegos, Sancti Spiritus, Villa Clara y Ciego de Avila. La atencion al servicio
de Asistencia en Linea dependeria de la extensién de la propia plataforma de tarjetas

prepago a lo largo del pais.

Por el volumen de llamadas que se generan en la zona oriental y teniendo en cuenta que
es la zona de mas alto indice de desempleo a nivel nacional, se propone la creacién en
esta zona de dos centros. El Centro Regional de Atencion Telefénica de Oriente 1,
agruparia los servicios de Informacion de Abonados, Atencion e Informacién Comercial y
Reparaciones de las provincias de Camagiey, Las Tunas y Holguin. El Centro Regional
de Atencién Telefonica de Oriente 2, agruparia los servicios de Informacién de Abonados,

Atencion e Informacion Comercial y Reparaciones de las provincias de Granma, Santiago
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de Cuba y Guantanamo. La atencion al servicio de Asistencia en Linea dependeria de la

extension de la propia plataforma de tarjetas prepago a lo largo del pais.

Para la venta de servicios a terceros se propone la creacién de dos Centros de Atencion
Telefonica (Fig. 2.6):

Pinar del Rio

Ciego de Avila

Fig. 2.6 Centros de Atencién Telefénica a Terceros

Estos centros deberian estar interconectados para garantizar la prestacion de los

servicios a los clientes contratantes.

Un factor importante para lograr objetivos tan ambiciosos era la tecnologia a utilizar, que
debia contener todas las facilidades que existen a nivel mundial para un tratamiento de
excelencia a los clientes y que permitiera ademas que los agentes pudieran atender
clientes de cualesquiera de las provincias, asi como especializarlos en distintos tipos de

servicios si fuera necesario.

Es por esta razén que se decide incursionar en la tecnologia de Call Center, como Unica

alternativa para buscar la excelencia en los servicios de atencion telefénica.
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Capitulo 3. Proyecciones para la Implementacion del Call Center

en ETECSA

3.1- Requerimientos de la Plataforma.

La Plataforma de Call Center que se adquiera debe incorporar todas las facilidades y

funcionalidades de un sistema Call Center, utilizando para ello herramientas de Ultima

tecnologia. Esta plataforma debe brindar:

ACD (Distribucion Automatica de Llamadas)
IVR (Interactive Voice Response)

PABX Integrada (Incorporar las posiciones telefénicas de los agentes al IVR,
otorgando facilidades de PABX como: discado, transferencia, intercalacion, toma

de linea, etc.)
Solucién CTI (Integracién computadora-teléfono)
Aplicacion para la administracion y gestion de llamadas.

Grabacion Digital de las posiciones.

La Plataforma de Call Center debe tener una arquitectura tal que maximice los factores

de:

Seguridad: Que los servicios sean brindados por la misma Plataforma, a través de
una PC a la que se puede acceder directamente con lineas externas y la cual se

pueda hacer tan redundante como se desee para maximizar la seguridad.

Escalabilidad: Debe presentar todos sus desarrollos IVR bajo disefios que
posibiliten correr varias aplicaciones dentro de una misma plataforma, a la vez que
las futuras ampliaciones puedan realizarse sobre la misma plataforma de

funcionamiento, sin ningun tipo de inconveniente.
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3.1.1-Posibilidades que debe soportar.

Este Call Center deberd instalarse con todos los modulos propuestos, incluyendo las
facilidades de Discado Saliente. De esta forma, cuando ETECSA decida extender la gama
de servicios a prestar por el Call Center, incluyendo prestaciones como Campafias
Salientes, avisos a abonados, etc., no sera necesaria ninguna inversién adicional desde el

punto de vista de la infraestructura de Plataforma.

3.1.2- Posibilidad de crecimiento.

El crecimiento debe ser totalmente modular, que permita a la Empresa crecer en forma
ilimitada en su cantidad de puestos de atencién. Debe comenzar con un sistema béasico
de 2 comunicaciones simultaneas y adaptarse al crecimiento de la demanda solamente,
ampliando el sistema en puestos de atencién. De este modo si el flujo de llamadas se va

incrementando el sistema puede crecer a la par de dicha demanda.

También es importante destacar que el sistema debe permitir el crecimiento en
aplicaciones. Esto le permitird a la Empresa automatizar otros centros de atencién dentro

de la misma plataforma operativa.

3.1.3- Implementacion necesaria.

De acuerdo a los volumenes que se manejan, la implementacion debe basarse en la
consolidacién de los servicios propuestos sobre una Unica plataforma. Este enfoque en el
paso inicial de la implementacién de los servicios, seguramente evolucionard con el
crecimiento esperado de la demanda de servicio hacia configuraciones de centros

independientes.

Es por ello que debe prestarse especial atencién a la implementacién de una solucién
modular, que permita particionar los servicios en varios centros independientes en el

futuro, sin tener que reprogramar las aplicaciones o desperdiciar inversiones realizadas.
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3.2- Dimensionamiento de las posiciones.

Para el dimensionamiento de un Call Center se debe pronosticar la cantidad correcta de
agentes y los recursos de respaldo en los momentos adecuados, para atender una carga

de trabajo pronosticada con exactitud, con un determinado Nivel de Servicio y Calidad.

La determinacion de la cantidad de agentes requeridos en un Call Center se realiza
mediante softwares basados en el Modelo matematico de Erlang C. Este modelo predice
los recursos necesarios para mantener los tiempos de espera en los valores limite

objetivo, suponiendo que no se pierdan llamadas ni se produzcan tonos de ocupado [4].

Para calcular la cantidad de posiciones y agentes, primero se debe determinar el
dimensionamiento de los haces para cada uno de los Call Center propuestos, trabajo
realizado por la Gerencia de Planeamiento de la Red a partir de estudios de trafico y
mediciones en las centrales correspondientes en la Region Occidental (Anexo 1), Central

(Anexo 2) y Oriental (Anexo 3y 4).

A partir de los resultados de los estudios de trafico realizados para calcular el
dimensionamiento de los haces, se tomaron los datos para el calculo de las posiciones

necesarias para cubrir la demanda de los clientes.

Se definieron ademas los parametros de calidad que la Empresa queria alcanzar, los

cuales se definen a continuacion:

¢ Velocidad Media de Respuesta: Es el tiempo promedio en que se atienden las

llamadas de los clientes. ( Se tom6 como referencia 20 segundos)

¢ Tiempo Medio Hablando: Es el tiempo que un agente dedica a la conversacién con

un cliente. ( Se tomo6 como referencia 33 segundos)

e Promedio después de la duracidon de la llamada: Es el periodo total en que un
agente o grupos de agentes estuvo a la espera de la recepcion de llamadas,

durante un lapso determinado. ( Se tom6 como referencia 3 segundos)
e Volumen total de llamadas: Son todas las llamadas que arriban al Call Center.

e Periodo de Llamadas: Periodo de tiempo que se utiliza para tomar las muestras.

(Se toma como referencia para realizar las muestras 60 minutos)

¢ Nivel de Servicio: Total de llamadas atendidas antes del parametro definido como

velocidad media de respuesta. (Se tomé como referencia 90%)
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Los datos de referencia se introducen en el software seleccionado para el calculo de las

posiciones y se obtienen los siguientes resultados: (Tabla 3.1)

Call Center Posiciones Posiciones Agentes
Agentes Supervision
Regidén Occidental 64 4 183
Regién Central 40 3 116
Regidn Oriente 1 28 2 81
Regidn Oriente 2 24 2 70
TOTAL 156 11 450

Tabla 3.1 Cantidad de Agentes y Posiciones

Atendiendo a la ubicacion geografica del personal, se determina que la distribucién de las

posiciones en la Regidn Occidental se comporte de la siguiente forma:
Aguila: 36 posiciones de agente y 4 posiciones de supervision
Artemisa: 16 posiciones de agente

Cotorro: 12 posiciones de agente

3.3- Definicién de la arquitectura a implementar.
Analizadas los tipos de arquitectura que existen de Call Center se determind que la
arquitectura avanzada es la mas conveniente a utilizar debido a:

¢ La ausencia de una base de datos unificada de clientes, no permite utilizar todas

las potencialidades del tipo de arquitectura de desarrollo actual.

e No se cuenta en la Empresa con un equipo de expertos que combinen la
tecnologia en PABX con la informatica para la aplicacién de la arquitectura en

desarrollo actual.
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e Existe una vasta experiencia en tecnologia PABX, lo que garantiza el

mantenimiento y la operacion de este tipo de equipamiento.

e Teniendo en cuenta que es una arquitectura avanzada y modular, se podrian ir
implementando los distintos médulos que la componen en funcion del

perfeccionamiento de la atencién al cliente.

Por tanto, la arquitectura que tendran los Call Center en nuestra Empresa es la siguiente:
(Fig. 3.1)
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Fig. 3.1 Arquitectura utilizada en ETECSA
3.4- Definicion de la Tecnologia a Implementar.

Una vez seleccionada la arquitectura que tendria el Call Center, es necesario analizar las
diferentes caracteristicas especificas de las PABX que se podrian instalar, seleccionando

la MITEL SX-2000, atendiendo a las ventajas que nos ofrece la misma.

El sistema de comunicaciones de redes PABX SX-2000 provee a empresas medianas y
grandes, de comunicaciones de voz de gran calidad, gestién centralizada y un alto nivel

de modularidad.
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A través de una unica arquitectura distribuida de fibra la SX-2000 hace de la integracion
de nuevos usuarios, grupos de trabajo, facilidades y servicios, un problema simple de
adicion de los nodos y softwares apropiados. Como resultado de esto, el sistema puede
ser configurado y expandido de una forma modular para satisfacer las necesidades de

crecimiento y los esquemas fisicos de cualquier empresa.

Ademads, la SX-2000 posee facil y elegante migracién a IP, que es disefiada para proteger
las inversiones de negocio existentes (hasta un 90%), mientras se disfruta de la totalidad

de la infraestructura y el usuario se beneficia de un ambiente convergente.
Las redes MITEL SX-2000 proporcionan:

e Soporte Global

e Interoperabilidad con un amplio rango de dispositivos

e Mas de 500 caracteristicas a elegir

e Completa atencion automatizada

e Soporte para mensajeria de fax y voz de empresa integrados

e Soporte para mensajeria unificada

e Distribucion de llamadas autométicas

e Sistema de gestién centralizada desde una PC o un terminal

e Soporte de un amplio rango de troncos internacionales para permitir la

comunicacion de un area amplia mientras se reducen los costos de estos troncos

e Costo efectivo de migracion e integracion IP para soporte de usuarios y

aplicaciones
e Directorio Telefonico integrado
e Servicios arrendados

La solucion de Call Center de las redes MITEL provee un conjunto modular de
aplicaciones basadas en Web que proporcionan grandes funcionalidades empresariales,
para los pequefios o medianos Call Center. La CCS 6100 provee funcionalidad multimedia
incorporando ruteo y reportes para correo electrénico, voz y fax. La CCS 6100 esta

soportada completamente por un ambiente centralizado, multi-sitios, “IP”.
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La CCS 6100 de las redes MITEL también proporciona:

e Una aplicacion basada en navegador para reportes historicos, monitoreo en
tiempo real y pronéstico de los requerimientos de los agentes tanto en ambiente

centralizado, como multi-sitios.

e La habilidad para controlar, instantanea y facilmente el estado de las colas y
agentes, posibilitando respuestas inmediatas a los volumenes cambiantes de las

llamadas.

¢ Una aplicacién basada en navegador de anuncios grabados que envia mensajes a

los llamadores mientras esperan, ademas de proveer alternativas para esperar.

e La habilidad para programar el numero correcto de agentes calificados para

conocer los requerimientos pronosticados.

e Una aplicacion multimedia que integra ruteo, reporte histérico y monitoreo en

tiempo real para correo electronico e interaccion de “chateo Web”

e Una aplicacion de pantalla para mostrar informacion del cliente en el escritorio del

agente.

El software para la ACD de redes MITEL es un componente integrado al conmutador que
asegura a los clientes ser tratados equitativamente y las llamadas enrutadas
eficientemente. Las llamadas entrantes se enrutan hacia el agente mejor preparado para
manejar esta solicitud, y si no hay ningin agente disponible las llamadas se ponen en cola

hasta que uno de ellos esté disponible.

El software ADC ejerce gran influencia en el poder que tienen las Plataformas integradas
de comunicaciones IP y ATM de las redes MITEL para proveer una distribucion solida de

llamadas para los Call Center de hoy en dia.
Este software proporciona:

e Habilidad para proveer enrutamiento basado en destreza, prioridad vy

condicionalidad.
e Habilidad para proveer cola de prioridades.
¢ Habilidad para enrutar llamadas sobre multiples PABX.

¢ Habilidad para usar cualquier teléfono con visualizador de redes MITEL, como una

posicién ACD, eliminando la necesidad de tener torretas ACD dedicadas.
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La aplicacion de la gestion de los Call Center (CCM) 6110 de redes MITEL es el

componente principal para manejar eficientemente las operaciones de los Call Center.

La solucion de CCM 6110 permite a los supervisores generar reportes histéricos
detallados, actividad de monitoreo en tiempo real del Call Center, y pronosticar los
requerimientos del Call Center via Web. La solucion de CCM 6110 optimiza la eficiencia

operacional a través de la gestidn precisa de las actividades criticas del Call Center.

La CCM 6110 de redes MITEL es una solucion basada en navegador que provee a los

supervisores y administradores capacidades avanzadas para:

e \Ver, generar, programar y compartir hasta 250 tipos diferentes de reportes a través

de todos los elementos del Call Center en cualquier fecha y hora.

e Realizar monitoreo en tiempo real de las actividades del Call Center, incluyendo el
estado de la cola y el agente, tiempos promedios de espera, estadisticas de las

colas en tiempo real, y mas.

e Predecir con exactitud el volumen de llamadas futuras y los requerimientos de los
agentes basado en el historial y los escenarios “What-if’, asegurando que los

recursos del Call Center estan en el lugar adecuado y en el momento correcto.

e Utilizar chateo en tiempo real y capacidad de difusion entre supervisores y

agentes.

El nodo de Empresa de gestion del Call Center 6110 de redes MITEL extiende la
potencialidad y funcionalidad del nucleo de la CCM 6110 mas alla de los Call Center
geograficamente dispersos. El permite a los supervisores monitorear y estar al tanto de
los Call Center y las actividades de los agentes a través de los multiples conmutadores de
los sitios, asegurando la gestion efectiva y la utilizacién de recursos a través de todos los
conmutadores. El software del nodo de Empresa en los sitios remotos se comunica con el
servidor de la CCM 6110 en la oficina principal a través de las Redes de Area Local y

Metropolitana de la Empresa.

El nodo de empresa permite a los Call Center, utilizar un paquete de reporte Unico para
sus sitios remotos o para cada conmutador. Ademas, la coleccion redundante de datos

proporciona mayor seguridad en caso de caida de las redes.
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Atendiendo a las funcionalidades expuestas anteriormente, en extremo ventajosas para
lograr cumplir los objetivos propuestos, y la poca experiencia en este tipo de tecnologia,
se decide implementar la pizarra MITEL SX-2000 inicialmente solo en tres de los Centros
propuestos (Occidente, Centro y uno de los dedicados al servicio a terceros), para
garantizar el aprendizaje de la nueva tecnologia por parte del personal técnico y de
operacién de la PABX.

De esta forma se logra desarrollar en el Occidente del pais el Call Center Virtual (Fig. 3.2).
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Fig. 3.2 Esquema de enlaces de la pizarra MITEL SX-2000. Ciudad Habana
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El enlace entre los territorios centrales del pais con el Call Center de la region central

ubicado en Sancti Spiritus, quedaria como se observa: (Fig. 3.3)
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JeIETDS Ciego de Avila Matanzas
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110.14E 461
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Fig. 3.3 Enlace de los Centros de la Regiéon Central

CALL CENTER
REGIOH CENTRAL

Se decide ademas crear los Centros de la Region Oriente 1 y Oriente 2 con la tecnologia

mas avanzada con la que cuenta la Empresa hasta entonces (BP-250 Ericsson), hasta

que la implementacién de la tecnologia MITEL en los centros de Occidente comience a

dar los resultados esperados. El enlace de los territorios orientales con los Call Center

ubicados en Holguin y Guantanamo quedaria como se muestra. (Fig. 3.4)
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Fig. 3.4 Enlaces de los Centros de la Regién Oriental
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3.5- Conclusiones

En este capitulo se realiza un analisis de los requerimientos de la plataforma que
deseamos utilizar, asi como las posibilidades que debe soportar. Por el grado de
desarrollo tecnoldgico actual que tiene la Empresa se decidié implementar la arquitectura
avanzada, teniendo la posibilidad de ir incorporando mdédulos en la medida que avance la
tecnologia. Ademas se dimensioné la cantidad de agentes y posiciones a ubicar en los
Call Center, asi como la decisién de instalar pizarra MITEL, por los beneficios y ventajas

que presenta.
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CONCLUSIONES

En el trabajo desarrollado se pudo demostrar que la introduccion de los Call Center son
una solucioén sin frontera ante el compromiso de brindar servicios de soporte orientados al
negocio del cliente con la mejor calidad y una altisima eficiencia en costos. Este servicio
se encuentra respaldado por la tecnologia mas avanzada y la amplia experiencia de sus
recursos humanos, Poseen un alto nivel de efectividad, solucionado un gran porcentaje de

los requerimientos recibidos, durante el primer contacto con el cliente.

El objetivo fundamental del proyecto realizado consiste en realizar una valoracién de
coémo ETECSA en los momentos actuales ofrece los servicios de atencion telefonica, y
como solucion a las dificultades que se presentan, proponer la implementacion de un Call
Center, el cual elevaria el grado de satisfaccion del cliente y aumentaria la eficiencia y

eficacia de los mismos.
Para el desarrollo del trabajo se analizaron aspectos tales como:

e Diagnostico sobre la prestacion de los servicios de atencion telefonica en
ETECSA.

e Caracterizaciéon de los agentes que laboran en los Centros de Atencién Telefonica

y su nivel de preparacion.
¢ Andlisis de las diferentes arquitecturas y tecnologias a implementar.

e Propuesta de integracion de los servicios de atencion telefénica en seis Call

Center distribuidos por regiones en todo el pais.

Como conclusiones podemos decir que se realizaron las proyecciones necesarias para la
implementacion de seis Call Center en todo el territorio nacional, lograndose la puesta en
marcha del Call Center ubicado en la Regién Occidental (Anexo 4), eliminandose los
problemas actuales existentes y obteniendo la Empresa ingresos por mas de $165.000

USD por concepto de venta de servicios Call Center.
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RECOMENDACIONES

Del trabajo desarrollado podemos resumir un grupo de recomendaciones que

consideramos deban tenerse en cuenta para futuros proyectos:

1. Continuar y mantener el trabajo con los agentes que laboran en el Call Center en

cuanto a capacitacion, supervision, monitoreo y seleccion de los mismos.

2. Incorporar nuevos modulos en la arquitectura a desarrollar para lograr la venta por

teléfono y la grabacion de conversaciones.

3. Con la introduccion de la Red Inteligente en ETECSA, los Call Center se podrian
implementar sobre esta plataforma, ofertando multiples servicios y asi obteniendo

mejores resultados.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ACD

ASP.NET

ATM

CRM

CTI

ETECSA

GA

GCC

ISTEL

IVR

LAN

LDN

MITEL

Distribucion Automatica de Llamada
Tecnologia de Microsoft

Modo de transferencia asincronico. Tecnologia de conmutacion de
paquetes a muy alta velocidad. Usa paquetes de tamafio fijo llamados
celdas.

Es una estrategia de negocios que busca optimizar la rentabilidad, los
ingresos y la satisfaccion de los clientes a través de la creacion y
mantenimiento de relaciones duraderas.

Se refiere al software, hardware y programacion necesarios para
integrar los ordenadores y los teléfonos para que funcionen en
conjunto de forma inteligente.

Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. encargada de la
prestacion de los servicios telefonicos y datos del pais. Creada en
1994 para dar solucion a los problemas de comunicaciones y elevar el
grado de satisfaccion del cliente.

Grupo de Agentes.
Gestor del Call Center

Protocolo de Internet. Protocolo de la arquitectura TCP/IP que
brinda un servicio no orientado a la conexion.

Aplicacién utilizada para el cobro del servicio telefénico.

Respuesta Interactiva de Voz

Conexidén de multiples ordenadores dentro de un edificio, de manera
que puedan compartir informacion, aplicaciones y dispositivos
periféricos.

Llamadas de Larga Distancia Nacional.

Central Telefénica Privada
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PABX Sistema telefonico ubicado en las instalaciones de un cliente con
Ilamadas entrantes y salientes. También denominada central telefénica

automatica.
RTC Red Telefonica Conmutada
SCP Proveedor de Servicios al Cliente
SIPREC Aplicacion para la gestion y atencion al cliente.
SUP Supervisor
VMU Unidad de Mensajes de Voz
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ANEXOS

Anexo 1

Consideraciones sobre el Centro Regional de Ciudad de La Habana

Para la centralizacion de los servicios estan previstos los siguientes aumentos troncales

en los enlaces de TSN:

R/
0’0

El tr&fico generado por estos servicios sera encaminado desde las centrales de origen
hacia la central 1000 E10 de Aguila 1 y de ésta hacia el Centro Principal. Para

conducir dicho trafico se requieren 3 flujos.

Para conducir desde Pinar del Rio hacia Aguila 1 se hace necesario el incremento de

2 flujos en los haces de teleseleccion
Entre la central de Bauta y Aguila 1 se requiere 1 flujo.

Para conducir el trafico desde la CCA Isla de la Juventud con Aguila 1 se hace

necesario el incremento de 2 flujos en los haces de teleseleccién en R2 MFC.

Anexo 2

Consideraciones sobre el Centro Regional de Sancti Spiritus

7
0’0

7
0’0

El trafico de los territorios de Cienfuegos, Ciego de Avila y Matanzas pueden ser
enviados por los troncos actuales de teleseleccidén sin necesidad de incrementos de

flujos entre esas centrales hacia la central de Santa. Clara 1000E-10.

Para conducir dicho trafico desde Santa Clara hacia Sancti Spiritus se hace necesario

el incremento de 4 flujos en los haces de teleseleccion
Entre la central de Sancti Spiritus y la arquitectura que se instale se requieren 5 flujos.

El trafico de los abonados de Sancti Spiritus solamente requiere 1 flujo, es decir 20
troncos. Se aclara que el trafico no dispondra de una red propietaria sino que utilizara

los flujos con los incrementos que se proponen segun se ha explicado.
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Anexo 3

Consideraciones sobre el Centro Regional Holguin.

El trafico del territorio de Camaguey puede ser enviados por los troncos actuales de
teleseleccion sin necesidad de incrementos de flujos entre esa central hacia la central
UT-100 de Holguin

Para conducir el tréfico de la region de Las Tunas se hace necesario el incremento de

un flujo con la central de Holguin.

Entre la central de Holguin (UT-100) y la arquitectura que se instale se requieren 3

flujos.

El trafico de los abonados del Territorio de Holguin solamente requiere 1 flujo, es

decir 28 troncos.

Se aclara que este trafico no dispondra de una red propietaria sino que utilizara los flujos

con los incrementos que se proponen segun se ha explicado.

Consideraciones sobre el Centro Regional Guantanamo.

R/
0’0

El trafico del 113 del territorio de Stgo de Cuba requiere para ser conducido hacia
Guantdnamo el incremento de un flujo en el haz directo que tendra la central UT-100
de Stgo. de Cuba con la central digital de Guantanamo HDJO04, conduciéndose dicho

trafico por los haces de teleseleccion.

Para conducir el trafico de la region de Granma se hace necesario el incremento de 1
flujo con la central de Holguin, la cual lo encaminara por los haces que la central de

Bayamo tenga con la SGU digital de Guantanamo.
Entre la central de Guantdnamo y la arquitectura que se instale se requieren 2 flujos.

El trafico solamente de los abonados de Guantanamo mas Baracoa hacia la
arquitectura que se instale requiere 1 flujo, es decir 15 troncos. Se aclara que este
trafico no dispondra de una red propietaria sino que utilizar4 los flujos con los

incrementos que se proponen segun se ha explicado.
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Anexo 4

Implementacion del Call Center en la Region Occidental. Centro Aguila.
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