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A Dios nuestro Padre todo Poderoso,

A ti sea el honor y la gloria.
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Son la luz que nos ilumina en la oscuridad de los dias mas tristes.
A mis profesores, amigos y personas queridas.



I-INTRODUCCION:

La calidad de atencién al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de
la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi
como también atraer una mayor cantidad de clientes por medio de un
posicionamiento tal, que lleve a estos a realizar gratuitamente publicidad de
boca a boca, en tal sentido los clientes constituyen un elemento vital de

cualquier organizacion.

Sin embargo son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las
necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio

personal.

La empresa ANEWBROADBAND brinda servicios en el mercado de
Telecomunicaciones entre los cuales estan: Telefonia e Internet su sede esta en
el Estado de Florida (USA) con oficinas centrales localizadas en la zona de

Miami y Call Center localizados en Nicaragua y Ecuador.

Su razédn social es vender soluciones comerciales para multiples apartamentos y
negocios personales en zonas de alta densidad poblacional en el sur de Florida.
Una importante caracteristica del servicio es la variedad en la entrega,
ofreciendo alternativas de comunicaciones de red, ademas de conexiones de

Internet a velocidad mas rapidas de las habituales en el servicio de DSL.

Debido a esta creciente demanda la empresa implement6 la diversificacion del
producto, incorporando nuevas divisiones o0 departamentos, Entre estas
tenemos: el area de soporte técnico y la creacion de un Call Center

especializado en Nicaragua, para los servicios brindados sobre dicho producto.




Il JUSTIFICACION:

Para efectos de este plan de mejora en la empresa ANEWBROADBAND hay
que definir la calidad de la atencién al cliente como la relacién de la entidad
empleado-empresa, afiadiendo lealtad del empleado hacia la empresa y la
atencion personalizada que este brinda a los clientes, desde un punto de vista

de las expectativas y la satisfaccion de sus necesidades.

Uno de los motivos para realizar este plan es crear sensibilidad de parte de los
operarios hacia los clientes ya que esta es la Unica manera de generar una
relacion cliente-empresa a largo plazo y que genere un valor de lealtad hacia la

misma, por lo que es fundamental conocer su entorno.

Para obtener un adecuado enfoque del servicio al cliente se debe analizar los
procesos comprendidos en el Servicio de Internet (DSL) tales como soporte
técnico, ventas, facturacion, cartera y cobro; dichos procesos representa la parte

medular para el servicio antes mencionado.

El presente trabajo permite crear conciencia en los empleados para propiciar un
mejor ambiente laboral cuya finalidad sea la mejora continua de la calidad
presente en la prestacion del Servicio DSL y aumentar la satisfaccion del

cliente.

El enfoque Sistémico es una de las estrategias mas efectivas aplicadas en el
presente trabajo, reforzado con las estrategias de Calidad. Esto permite la
efectiva adecuaciéon de cualquier Plan de Mejora. Las empresas que asumen
este reto estan encaminadas a la recuperacion de su posicion competitiva y de
sus clientes. Se recomienda aplicar por esto, el plan que a continuacion se

desarrolla.




Por lo tanto este plan se basa en conocer la situacion actual de la atencion
brindada a los clientes de internet DSL, basando en la metodologia de las 5S

para proponer el plan de mejora al servicio.

[l SITUACION ACTUAL:

En la actualidad la empresa esté sufriendo una reduccion acelerada de clientes
generada por las constantes quejas y notificaciones del mal servicio de parte del
staff técnico de la empresa, lo que deja bien claro la No Conformidad con el

Servicio por parte de los clientes.

Lo antes descrito requiere una propuesta de mejora en la calidad del servicio de
internet DSL, por lo que el presente estudio esta enfocado en identificar aquellos
procedimientos y procesos que estan generando la insatisfaccion del Cliente por

lo que la propuesta se estructura en tres partes importantes:

1. Diagnéstico de la calidad del Servicio de Internet DSL de la empresa,
detallando la situacién actual, procesos involucrados, variables y atributos
qgue intervienen en los servicios prestados, describiendo las areas de
trabajo y las principales funciones y actividades de los empleados.

2. Los elementos de un Plan de Mejora de la Calidad que se fundamente en
un Sistema de Mejora continua.

3. Una metodologia de implementacion del plan recomendado en un area

especificada.

Dado el giro del negocio de las Telecomunicaciones es necesario suministrar un
servicio en el cual se encuentren incorporados beneficios que le otorguen una
distincion y certificacion relacionados con la calidad del servicio al momento de

atender al cliente y al suministrar la sefial.




Sin embargo a pesar de esto la empresa aun se encuentra en una razon de
liquidez y rentabilidad que le permiten seguir operando, situandose dentro en un

puesto privilegiado dentro de los competidores locales y extranjeros.

IV- RESUMEN DEL TEMA:

La empresa al comienzo de sus operaciones tuvo la ventaja de ser una division
de una compafiia con prestigio internacional como lo es CIMATELECOM, lo que
represento un incremento del segmento de mercado de 1000 a 5000 clientes.

Segun un informe Estadistico del consumo de Internet generado en el afio 2000,

este servicio increment6 su demanda a nivel mundial: omado de mundogeek.com)

e 1.730 millones — Usuarios de internet en el mundo (Septiembre de 2009).

e 18% — Aumento en el numero de usuarios desde el afio pasado.

e 252.908.000 — Usuarios de Internet en Norte América.

e 179.031.479 — Usuarios de Internet en Latino América / El Caribe.
En la actualidad el consumo de este servicio es muy difundido en el mundo,
llevandolo ahora a ser empleado en dispositivos mdviles como tablets, teléfonos
celulares, notebook. Se observa que en el mercado nacional y extranjero se
encuentran un sin numero de proveedores del servicio, lo cual obliga a las
empresas elaborar estrategias de mercadeo y publicidad que induzcan a los
clientes a preferir a una empresa determinada que le provea el servicio de forma

constante respetando parametros de calidad sefal.

Los clientes primordiales de ANEW estan constituidos por residenciales, hoteles,
condominios, empresas de prestigio, los cuales conforman un grupo selecto de

clientes de alto poder adquisitivo.




V- OBJETIVOS DE LA TESINA

Objetivo General:

e Diseflar un Plan de Mejora de la Calidad en el Servicio de la empresa
ANEWBROABAND que aumente la Satisfaccion del cliente en el servicio
DSL.

Objetivos Especificos:

|.  Desarrollar un Diagnostico de la situacion actual vinculado con la calidad
del Servicio brindado por la empresa y la percepcién de los clientes sobre
el mismo.
II. Establecer los elementos iniciales del Plan de Mejora de la Calidad en el
servicio.
lll.  Proponer una metodologia idénea para el desarrollo del plan de mejora

de la Calidad del servicio de Internet DSL.




VI- ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

DEFINICION DEL PRODUCTO:

El Servicio DSL se brinda a velocidades de 1.5 Mbps, 3 Mbps y 6 Mbps,

disponibles Uunicamente en el area del sur del estado de Florida.
Tarifas:
La determinacion de los precios se basa en la segmentacion y disponibilidad de

conexién de los medios, los que son de caracter competitivos y se clasifican en:

Tarifa Empresarial:

Producto Features MRC Activacion
1 Ip address
ANEW |~ 956 Kpps
ADSL 1.5 upl1.54 $79 $100
Mbps Mbps Down
ANEW | 1 Jpaddress $100/ $69
ps
ADSL 3 u0/3 Mbos $85 upgrade
Mbps pDownp service
ANEW 1 Ip address
ADSL6 |4 Mbps up/6 $120 $100
Mbps Mbps Down

Tarifa Residencial:

Producto Features MRC Activacion
1 Ip address
ANEW 1 956 Kbps
ADSL 1.5 $53 $100
Mbps up/1.54
Mbps Down
ANEW $100/ $69
ADSL3 | 1lpaddress $59 upgrade
Mbps 384 Kbps service
up/3 Mbps




INSUMOS

La materia prima esencial es una conexion dedicada a internet, un centro de
operaciones y administracion de servidores, un centro de atencién al cliente y
oficinas administrativas, Para ello Anewbroadband se auxilia de un sistema de

distribucion propio y el arrendamiento de redes a empresas amigas.

CONSUMIDORES
El perfil de los consumidores del servicio se caracteriza por:
o Estar comprendidos entre las edades de 15 a 74 afios de la poblacién urbana
con acceso a tecnologia.
e Personas con un nivel de vida medio.
o Exigen calidad en la sefial, para ello deben de respetar:
o Ancho de banda contratado
o Cantidad de horas-dia contratadas.
o Calidad en la atencion a los clientes.

AREA GEOGRAFICA DE LOS CONSUMIDORES:

El servicio se va a poner en el estado de Miami Florida, USA. Siendo este la

zona principal donde se concentran la mayor cantidad de usuarios del servicio.




1) Metodologia del Trabajo:

El Método descriptivo es una forma de retratar todas y cada una de las
condiciones que predominan en un determinado ambiente y lugar, donde se
elabora detalladamente un perfil de los hechos mas relevantes, recoge
opiniones, puntos de vista, describe procesos, efecto y tendencias. Este método
interpreta el significado e importancia de lo que se describe. Este método fue de
utilidad en este informe al permitir la recopilacion, analisis y descripcion de la
informacion obtenida, en el andlisis de encuestas y entrevistas, para una mayor
comprensién y con la finalidad de buscar una propuesta viable al problema
planteado.

Segun Jaime Arellano: “Los estudios puramente descriptivos tienen como
propdésito obtener diagnosticos o prondésticos de realidades dadas. Los estudios

evaluativos agregan a esto el propdésito de calificar lo estudiado”.

2) Sujetos y Fuentes de informacion:

Los sujetos de la investigacién son todas aquellas personas involucradas de una
manera u otra en la intervencién del estudio y se pueden asumir de dos formas:
Contemplando a todos los involucrados (Agentes call center, Usuarios,

empresas colaboradoras) o un sector o porcentaje de la totalidad (muestra).

A continuacion se presenta el orden de los sujetos incluidos en esta
investigacion:

e Usuario Final

e Proveedores de Equipos de Conexién

e Departamento de Tecnologia

o Departamento de Provisionamiento

e Departamento de Cobranza

e Supervisores de Atencion al Cliente

o Empresa de Telecomunicaciones AT&T




Durante el diagndstico para los procesos y servicios se utilizaron las siguientes

herramientas que sirven de base para la obtencién de datos relevantes y

pertinentes al servicio de atencion al cliente.

Hoja de Verificacién: Es un formato construido especialmente para
recabar datos, de tal forma que sea facil el registro y el analisis de los
mismos, lo que permite facilitar el analisis en la forma de cémo
influyen los principales factores que intervienen en un problema
especifico. A la vez dicha herramienta estard alimentada por medio de
la observacion directa y se efectuara mediante la visita in situ a las
instalaciones del Call Center, en donde se procedera a intercambiar
experiencias y opiniones acerca de como se labora en dicha empresa,
las herramientas que se usan y el entorno de trabajo. Ver ANEXO Al

Andlisis Documental: Conjunto de documentos proveidos por la
empresa ANEWBROABAND para poder llevar a cabo las operaciones
del Call Center, que sirve para la revisidn de registros de caracter
auditables relacionados con los servicios suministrados a los clientes
durante el dia. Ver ANEXO A2-A7

Entrevistas: Herramienta que persigue conocer los procedimientos y
métodos propios de la empresa que utilizan los principales actores
que participan en la toma de decisiones para satisfacer las demandas

y reclamos de los usuarios del servicio. Ver ANEXO A9

Diagrama Causa Efecto: Se realiza para identificar las causas reales
y potenciales de un suceso o problema. Ademas de poder visualizar
las razones, motivos o factores principales y/o secundarios de las
causas que originan la No conformidad en el servicio. Ver ANEXO G1-
G2.
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e Indice CP: Es utilizado para evaluar la variabilidad y tendencia de una
caracteristica de calidad en un proceso para determinar si se cumplen

las especificaciones de disefio.

Las fases a implementar para la elaboracion del diagndstico del servicio de

Internet DSL son las siguientes:

+ Identificar los procesos y elementos necesarios para otorgar el servicio
de atencion al cliente de Internet DSL.

+ Analizar las interacciones entre los miembros o agentes del Call Center
asi como las relaciones entre las areas de soporte Técnico y Cobranza
por parte de la empresa ANEWBROADBAND.

+ Determinar que documentacién es requerida para proporcionar dicho

servicio a los clientes.

El Call Center cuenta con un staff especializado para brindar servicios en el area

de soporte técnico, ventas y cobranza.

Se efectud un andlisis de un periodo de operaciones realizadas por el Call
Center en un lapso de 8 meses, tomando como referencia el seguimiento de
casos desde el instante en que se recibid la llamada hasta la resolucion al

cliente sobre su problemética.

Los servicios en un Call Center estan determinados por el establecimiento de un
esquema organizacional, manuales de procesos y procedimientos, seguimiento

de casos, que son requeridos en un servicio de calidad.

Para poder brindar un servicio de Call Center es necesario contar con una serie

de prerrequisitos entre los cuales se citan los siguientes:

11




Instalaciones Fisicas.

N -
1 1

Mobiliarios y Equipos de Oficina.

w
1

Infraestructura de RED (Internet y VolIP)
Personal Calificado.
Aplicacion CRM.

¢+

Entre los elementos citados con anterioridad la empresa cuenta con un servicio
de Call Center proveido por una empresa extranjera (DYNAMIC BUSINESS
CENTER), ademas de brindar a esta empresa apoyo logistico y tecnolégico para

poder llevar a cabo las operaciones diarias.

Se cuenta con un edificio de un solo piso con capacidad para ubicar 100 sillas,
actualmente cada uno de los operarios cuenta con su propia estacion de trabajo
equipado con un teléfono IP y un computador, con los cuales prestan sus

actividades diarias.

Las instalaciones cuentan con una cafeteria para los operarios asi como cuartos
de aseo para hombres y mujeres, adicional dispone un lote de parqueo con
capacidad para 15 automotores. Ver ANEXO G3

Se cuenta con una conexiéon de Internet dedicada con un ancho de banda de 1.5
Mbps/512 Kbps, ademas de poseer una planta IP-PBX con lineas de teléfonos
de diversas areas de Estados Unidos.

12




3) Descripcion y Anédlisis de Herramientas para Atencién al cliente en
ANEWBROADBAND

La mayoria de los procesos llevados por el personal fueron disefiados para que
todos los involucrados en él cumplan con las actividades necesarias y llevar a
cabo los procesos sin ningun contratiempo e inconveniente, valiéndose de
recursos tales como Software de Diagnostico, procedimientos, consultas hacia

otras entidades externas a la empresa y asumiendo responsabilidades.

Cabe sefialar que todas las aplicaciones informaticas no deben estar limitadas a
un solo dispositivo de control, sino que deben interactuar de forma mas amigable
con el usuario interno (Operador Call Center). Para ello se deben retomar las

experiencias enriquecedoras de los usuarios.

Otro punto a considerar son aquellos elementos que irritan a los clientes cuando
presentan su reclamo ante la instancia de servicio al cliente, en donde los
elementos a continuacién deben evitarse por parte del personal al momento de

interactuar con el cliente externo:

Al Teléfono Acerca de Reparaciones y reembolsos
e Dejar al Cliente en espera. e Lidiar con problemas de equipos.
e  Actitud desinteresada para con el e No permitr Reembolsos de
Cliente. dinero por mal servicio.
e No conducir al cliente hacia la e |mpedir Reemplazo de equipos
persona indicada.
o  Botarlallamada del Cliente.

Durante el proceso de atencion al cliente los operarios manejan una serie de
aplicaciones donde visualizan todo lo concerniente con las cuentas y productos
gue tienen por parte de ANEWBROADBAND, ademas de contar con el soporte
técnico-administrativo del staff de la compafia para buscar soluciones a los
problemas o inquietudes acerca del servicio por parte de los clientes.

Todos los procesos tienen que ser registrados a través de un sistema CRM en
este caso COMX. Ya que este es la prueba de que se efectué y completo un

proceso y se utiliza para evaluar la calidad brindada a un servicio.
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Los trabajadores de la empresa y el Call Center se auxilian de sistemas
computarizados que le facilitan el registro de los requerimientos y solicitudes de

los clientes, los cuales son:

Sistema COMX (Customer Care Desktop): Motor de busqueda para identificar
datos personales y comerciales de los clientes. Ademas de registrar quejas,
reclamos y solicitud en las cuentas de los clientes.

Representacion Visual del Sistema COMX:

Apertura de Trouble Ticket:

{11 Customer Care Desktop - ANEW Broadband - 10007043 - Nancy Evans
File Edit Wew Help

=] B3

lEeemase|ualn x BEl 205

Customer Care I Service Requests f Trouble Tickets

E%{ Account
- T Mo 10007043
% Status: Active

=

Fiter: |21

+ Contact Fefeience Number | Reference Date | Closed Date | Short Description |

il Mancy Evans

@ Product

- §83 AMEW DSL (1)
Service Requests | Trouble Tickets
% Quotes

™ Show Cloged Hew.

| Properties I EB I

Orders

Billing |

| |

Ready

iﬁstart”j & |J [t Customer Care Deskto..

[ T

llustracion 1 — Trouble Ticket

Aqui se registran todas las incidencias que generan insatisfaccion en el servicio,
como problemas de conexion, velocidad de internet, envios fallidos de correo,
etc., a través de la cuenta del cliente donde queda el reporte por medio de un id

generado por el sistema




S =T

111 Customer Care Desktop - ANEW Broadband - 10002519 - ZENA / AP
File Edit View Help

l2eeease|lnaln & AE 20

SN[ Service Re[ e eome e &

E Account General
B mor 100
- Status:
- Company
-Ea compar Type: [Trouble Ticket - Fieference Number
-H) Group: ¢
- Contact Customer: [ Dawid Ziberman - Creation Date: 11/19/2007 05:32 P
- David 2| Fieference Date: [11/19/2007 05:32 PM - Closed Date:
188 Product
3 anEW ¢ Status: lﬁ
Fireuall
ich 5o Categony: -
Travel € Associcted Produck | BnEw Vision Trauble =
Woice S¢ "~ |Biling
. |Collections/Disconnect Service
55 Service Reg Feference Code: |01
% Datarat Short Desriptior: B
5 Quotes O eS eIt I e/ D ata T alk. Trouble
ord Lana Descriptiors | Data/E-mai-Trouble
8 arders AP DSR2/ 1SDN Trotle
Data/Sky DSL-Trouble
Data/Sky T1-Trouble
Data/T1- Trauble
Dala/Web Hosting Trouble —
Other
Fleseller Trouble Ticket
dice
oice/Celular LD-Trouble hd
< Back I Hext> I Cancel
N - |
] 4

Ready
start ||| 1 @ ||[fi customer Care Deskto.. =]

llustracién 2 — Trouble Ticket

En esta pantalla se tipifican los tipos de problemas en el servicio y se agregan
detalles sobre el mismo en el ticket reportado.

e Busqueda de Clientes:

{11 Customer Care Desktop
Ele Edt ¥iew Help

[EEEE = A e A=)

e

[_ O[]

'8 Account
Search By [Customer - I Inchde closed accounts

_ Seamch Citer T
Campany Frd |
Customer

m@a Customer Contact Method

Invoice
Orcler
Orclet Item
il milar sounding names
Premises

- Search Resy Product
Purchase Drdet

Account_|Quete ast Name. [ ssn [ Premises

Trouble Ticket

Select:

sty o
istart H & H it Customer Care Desktop =

llustracién 3 — Busqueda de clientes
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En la figura anterior se realiza la busqueda de cuenta de un cliente a través de
un ID de cuenta, por datos generales, ID de factura, Servicios o Productos,

Direccion, etc.

Sistema TECHTOP: Sistema que muestra todos los Trouble Ticket pendientes

de resolver que han sido generados por el sistema COMX.

/A Telution Technician Webtop - Microsoft Internet Explorer

File Edt View Favorites Tools Help w

Q- ©  [¥] A & POsewer Jormos @ - - HE

=7 |
Adéress | ] htto:/jndade-teh ftechtop/default.asp o |
gl Q‘\ v“ suscar v &7 EE~ @~ | (3 GuardarenMiWeb ~ Entrar ~ (=JCorreo Yahoo! ~ (@ MiYahoo! EJYIRespuestas ~
Links
| 13 Telution Technican webtop || 4 AddTab|

WORKFLOW! ACCOUNT MESSAGES KNOWLEDGE BASE LoGoUT

8 hide search
< E — -
| jsearch allicategories search ] clear | search preferences
Assigned Group: | US_IT v/ Status: | All Status Not
Assigned Personnel: | Sub-Status: [gr,
Account No: T ] Priority: v
Company Name: | Retry In Process
Cancel In Process
Pending Execution
Retry Pending Execution
~
Dlask Category Est Completion  Status  Sub  Priority Assigned Assigned Account mpany N
Time Status User Group Number
O Assign/Set up IP Address Product Provision 10/12/07 03:47 PM Over Due - us_IT 10007818 XomaTech Enterprises LLC
O Diagnose STB source/EPG Trouble Ticketing 11/13/07 10:32 PM Over Due - us_IT 10007588
O Diagnose Sky DSL Trouble Trouble Ticketing 11/14/07 06:31 PM Over Due - Ricardo Sevilla US_IT 10004331 TeleMiami
[] lnvestigate Problem Trouble Ticketing 11/16/07 12:25 AM Over Due - US_IT 10007760
O Diaagnose ADSL Trouble Trouble Ticketing 11/17/07 05:40 PM Over Due - Ricardo Sevilla US_IT 10003173
[] Disgnose ADSL Trouble Trouble Ticketing 11/18/07 06:48 PM Over Due - US_IT 10007804
(] Diagnose ADSL Trouble Trouble Ticketing 11/19/07 05:24 PM Over Due - us_IT 10006579 America Direct Marketing (FH:v
< | @
fechnxclgp webtop (?
& 4 Local intranet

1 Microsoft Proj... /2 Telution Tech... 1§ untitled - Paint W 10619-Re.. K)o LEIPN YL 8:03aM

llustraciéon 4 — TECHTOP

Esta pantalla es utilizada por los técnicos para revisar casos de clientes con
problemas en el servicio, donde se visualiza el técnico encargado del caso y el

estado de resolucion del mismo.
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4) Procesos Involucrados para un Servicio de Atencién al Cliente:

El cliente para contactarse con la empresa lo hace a través de la oficina de
Atencion al Cliente para ello dispone de los siguientes mecanismos (Presencial,
Teléfono, Email o Fax) para presentar consultas 0 quejas relacionadas con su

servicio.

Donde el cliente potencial es contactado por un representante de la oficina de
servicio al cliente, el cual le suministra informaciéon alusiva a los servicios
consultados y la documentacién requerida para poderse brindar en la zona. Una
vez que este acepta los términos y condiciones del servicio, pasa a ser un

cliente directo de la empresa.

La empresa ANEW, ejecuta sus procesos de atencion al cliente incorporando los
siguientes puntos o actividades globales que estarian descritos de la siguiente

manera:

a) Apertura o Captacion de cuentas (Afiliacion de clientes)
b) Reclamos

c) Manejo de cuentas (Cambios en el servicio)

d) Cancelaciones de servicio

a) Apertura de cuentas: Es definida como aquella actividad que tiene como
principio brindar al cliente la informacion global sobre el servicio brindado y los
derechos que este tiene sobre el mismo, ademas de otorgar asesoria acorde a
la necesidad que el cliente tiene sobre este tipo de servicio, indicando la opcion

mas viable, para cubrir dicha necesidad.
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Apertura de Cuentas

CONTRATOS
INGRESADOS
AL SISTEMA

MANEJO DE CUENTA
(PROVISIONAMIENTO)

SOLICITUD DEL
CLIENTE

LLENADO CERTIFICAR

CONTRATOS
VERIFICAR »/ FIRMADOS POR
CLIENTE

REVISION

COMPROBACION DEL
SERVICIO

CONTRATOS DE
SERVICIOS

Esta actividad se describe a través de los siguientes pasos:

Paso No 1: Atienden a la solicitud del cliente, indagando sobre que paquete
de Internet esté interesado y a la vez se requiere especificando la naturaleza
del servicio en si, en donde se tipificard si es residencial, condominio o

negocio.

Paso No 2: Solicitan los datos del cliente (Persona Juridico o natural), asi
como numeros telefénicos a contactar y el nombre de la persona que figurara

como contacto principal.

Paso No 3: Envio de la documentacion requerida para la apertura del
servicio al cliente donde éste tiene que devolver los documentos indicando su

conformidad reflejando su firma en estos.

Paso No 4: Verifican que los documentos enviados con anterioridad hayan
sido devueltos con su debida firma y coordinan con las areas de
provisionamiento la programacion de su debida activacion e instalacion para

futura notificacion al cliente.
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Paso No 5: Comprobacion del estado del servicio una vez que ya se ha
realizado su debida activacion e instalacion con el fin de ratificar el mutuo

acuerdo firmado entre la empresa y el cliente en relacion al servicio obtenido.

b) Reclamos: Esta actividad tiene como principio recibir cualquier tipo de queja o
No conformidad en relacion al servicio brindado, indicando el factor o elemento

del servicio que este generando este problema en el lado del cliente.

Reclamos

TIPO DE
RECLAMO

CLASIFICACION

INICIO

PROCESAR

SERVICIO AL PROCESAR O DEPARTAMENTO
CLIENTE REENVIAR 2 REENVI CORRESPONDIENTE

INGRESO

RESOLUCION

€0ONFORMIDAD O N©
CONFORMIDAD 2.

MANIPULACION
DE RECLAMOS

Ii SERVICIO I
FACTURA

NO CONFORMIDAD-

CONFORMIDA

RESOLUCIO
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El proceso detallado de reclamos esta plasmado conforme el siguiente Grafico:
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c) Manejo de Cuentas (Cambios en el servicio): Se le conoce como aquellas
actividades vinculadas a la recepcion de solicitudes de cambios en el servicio
actual, relacionadas a la eliminacién o incorporacién de atributos del servicio,
ademas de actualizar informacion de contactos, direcciones y demas datos

vinculados al cliente como su facturaciéon , estado de cuenta, créditos entre

otros.
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Manejo de Cuentas

SOLITICUD DE
CAMBIOS

AGREGAR lNCLI;JESION FORMATO DE
ATEIEBRli;gI%AL —PROCEDE ATRIBUTOS LLENAD CAgSIEC’)\‘PARA
EN CUENTA

INGRESO

REVISION DE
FACTURAS
PENDIENTES

S| ‘ -
REMOCION
- FORMATO DE
TIPO DE ELIMINACION DE DE
SOLICITUD —INGRESO#»| ATRIBUTOS —PROCEDE- ATRIBUTOS LLENAD( CA!SS\‘PARA FIN
EN CUENTA Y

SOLVENCIA ‘

INGRESO
VALIDACIONDE | Lo oeo CTUAEIEZACION
DATOS EN CUENTA

INFORMACION

NO SOLVENCI

Dicho proceso es llevado a través de las siguientes actividades que se describen

en los

siguientes puntos:

Paso No 1: Se procede a recibir la solicitud del cliente, para someter a
revision dicho cambio, luego de esto se revisa si el cliente se encuentra

solvente en su cuenta para proceder a certificar la solicitud de cambio.

Paso No 2: Se clasifica el tipo de solicitud que el cliente est4 necesitando
de forma tal que esta sea remitida al area o departamento

correspondiente.

Paso No 3: Se solicita al cliente la informacién requerida en los formatos
estdndar para que luego sea procesado el requerimiento sin ningun
retraso o problema por parte del departamento correspondiente, ademas
de certificar que si el cliente no dispone de toda la informacion poder
gestionar su requerimiento de una formas mas agil una vez que este

proporcione la informacion restante.
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d)

Paso No 4: Al finalizar la documentacion y registro del cambio se le envia
una notificacion ya sea escrito o via electréonica (Email) indicando la

terminacion de los cambios requeridos en su cuenta.

Cancelacién de Servicio: Se tramitan todas aquellas solicitudes de cancelacién
de contrato recibidas para cada una de las cuentas y a la vez hacer una
revision de los estados de cuentas y situacion del cliente para realizar una

retencion del mismo.

Cancelacién de Servicio

a PROCESO DE
Sk——m C'SECCEULS\?TSN ENVIO—» CANCELACION
VIA SISTEMA
~_ A ‘
INGRESO
NO
ADJUDICAR
eTURAS T
FACTURAS
PENDIENTES \
PROCEDE
COMUNICA -
REVERSION DE
FACTURACION
SALDO
PENDIENTES A
PAGAR PAGO
PROCEDE
GENERA
CONSOLIDACION DE
CONSOLIDAR—————————————p| FACTURA FINAL FIN
\/\
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5) Analisis de Elementos Internos y Externos del servicio:

El call center interactia con otras areas, empresas o entidades mediante un
entorno el cual se describe a continuacion:

DEPARTAMENTO DE
PROVISIONAMIENTO

PROVEEDORES
DE EQUIPOS DE
CONEXION

DEPARTAMENTO
DE COBRANZA

USUARIO FINAL
(CLIENTE EXTERNO)

DEPARTAMENTO
DE TECNOLOGIA

SUPERVISORES DE
AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES
AT&T

e ENTORNO INMEDIATO
" ENTORNO MEDIATO

Entre los elementos o entidades involucradas en el proceso se encuentra los
descritos a continuacion:
<+ Compaiiia de Concesion y Distribucion de lineas (AT&T).

=+ Subcontratacion de proveedores locales o medianos de la zona
(COVANET, entre otros).

+ Clientes externos e internos.
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Cada uno de estos elementos juega un rol importante y definitivo en el servicio
de Internet DSL, y la interaccién entre cada uno de ellos lleva consigo un tiempo

definido para poder proveer el servicio.

En la empresa cuando un cliente solicita un servicio nuevo, este debe de poseer
como requisito indispensable una linea telefénica que este suministrada por
AT&T o un revendedor de AT&T. Una vez que el servicio esta aprovisionado en
la linea telefonica, ANEW programa la visita de un técnico para la instalacion del

servicio y la configuracion del equipo.

Cuando un cliente nuevo requiere servicio y la presencia de AT&T no estd en su
zona, se realizan subcontratacién de proveedores locales para realizar acciones
de instalacion de redes, equipos y sub arrendamiento de sefial, donde la
empresa no tiene presencia pero el cliente desea que se le suministre el servicio
por medio de ellos, razén la cual se acude a una Empresa local llamada
COVANET.

A continuacién se describen los elementos inmersos en el servicio de DSL en
ANEWBROABAND:

1. Elementos Internos:

a. Empleados del Area de Servicio al Cliente.

b. Departamento de Provisionamiento.

c. Departamento de Tecnologia.

d. Departamento de Cobranza
a) Empleados del Area de Servicio al Cliente: Encargado de Interactuar con
los clientes para cualquier reclamo presentado en cualquiera de las tres vias

(Teléfono, email, fax).
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b) Departamento de Provisionamiento: Se encarga de Brindar el Servicio a los

clientes con conexion DSL (Via Telefonica).

c) Departamento de TI: Revisar y rectificar configuraciones hechas a los

clientes.

d) Departamento de Cobranza: Se encarga de ver todos aquellos reclamos
cuyos conceptos sean de indole monetaria, asi como la cancelacion de facturas

vencidas por prestacion de servicios.

2. Elementos Externos:

a. Usuario del Servicio (Cliente Externo).
b. Empresa Telefonica AT&T.

c. Proveedores de Equipos de conexion.

a) Usuarios del servicio: Personas que hacen uso del Servicio e Interactian con

el de manera que sean cumplidos sus necesidades sobre este.

b) Empresa Telefénica AT&T: Encargado de Supervisar y Controlar todas
aquellas empresas de Servicios Telefénicos y brindar la infraestructura para

poder brindar dichos servicios, aparte de ser un ente regulador.

c) Proveedor de Equipos de Conexidon: Suministra todos aquellos equipos

pasivos y activos para brindar un servicio de Telefonia e Internet.

Durante la observacion de la interaccion entre cada uno de estos elementos
tanto interno como externo, la mayoria de los operarios realiza sus actividades
de manera empirica sin seguir un formato de operaciones y actividades, donde
es comun visualizar consultas con los deméas compafieros para ver si han tenido

un caso similar y la accion que tomaron para brindar una respuesta optima.
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No se percibe una organizacion por parte de la empresa que brinda el servicio
del Call Center para esquematizar cada uno de los procesos y la metodologia
para brindar soluciones, ademas que el soporte brindado por la empresa
ANEWBROADBAND no es del todo completo, ya que estos mantienen ciertos
procesos bajo su mando lo que limitan el actuar de los agentes y repercute en la

resolucién de problemas a los clientes finales.

También se visualizo que la entidad reguladora de los servicios de
telecomunicaciones (AT&T), tiene bastantes retrasos en los redes de
conmutacion asi como también al momento de ir a corregir un error en la linea
de distribucion, ya sea este por dafio fisico en el cable o problemas en el
enrutamiento de la sefial.

Y adicional al problema con el ente regulador también se visualizaron que hay
fallas en los equipos de interconexion utilizados para distribuir la sefal de
Internet sobre la red de AT&T, entre los cuales citamos fallas en los centros
NOC, Enrutadores, Firewalls, DSLAM, Dishes, entre otros.

1. Identificacion de variables y atributos criticos del servicio:

El proceso de identificacibn de Variables y atributos se da a través de la
elaboraciéon de esquemas y el llenado de formatos que tienen inmersas
actividades cuya finalidad es determinar las necesidades de los clientes. Dichos
documento e informacion se encuentra almacenada tanto en forma digital como

en fisica en la oficina de atencion al cliente (Call center).
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a.1l) Requisitos Inherentes de Calidad en el Servicio por parte de los
Clientes.

Dadas las caracteristicas propias de este tipo de medio de conexion, se han
creado estandares que delimitan los requerimientos basicos de calidad inmersos

en la prestacion del servicio.

Dentro del marco conceptual que describe el servicio en si, se visualizan las

expectativas que delimitan el servicio y sus medios de control, basados en las

especificaciones tanto técnicas como requerimientos de los clientes.

Expectativas de los Clientes en el Servicio de Conexion DSL

NECESIDAD / EXPECTATIVA
UNIDAD DE
ATRIBUTO PRIMARIA SECUNDARIA MEDIDA SENSOR
Conexién Provisionamiento de o
Estable Internet sefial constante Kbps o Mbps Conexion Remota
Medio distribucion .
. . Comportamiento del
Bajo costo mayormente Precio
) mercado
Servicio Barato empleado
Tipo de conexién % de clientes que R
Simplicidad Facil de usar basico los usan eporte de ventas
Equipos de | Disponibilidad de
conexion equipo en Modelo de serie en # de unidades Reporte de ventas
accesible tiendas continua produccion vendidas
Conexiones mas | Variedad en el tipo Conexion Remot
Escalabilidad rapidas de conexion Kbps o0 Mbps onexion Remo'a
Asesoria Diagnostico
técnica Fécil diagnéstico elaborado por # de clientes Techtop
accesible profesionales conformes
Compatibilidad con
Libertad en Seleccién de | cualquier compafiia # de empresas
L o " LENS
medio fisico de compafiia de servicios proveedoras de
conexion telefénica telefénicos servicios telefénicos
Tiempos de Respuesta Tiempos estipulados | # de Horas por % porcentaje de clientes
Respuesta inmediata para cada proceso proceso retenidos vs perdidos

* Dichas expectativas son el resultado de opiniones de clientes hacia agentes de la compafifa al

momento de presentar un reclamo.

Ademas se deben establecer aptitudes positivas que deben estar presentes

al momento de suministrar el servicio, desde la percepcion del cliente tales

27]




como: Buen trato de los encargados del Call Center, profesionalidad de los
mismos, facilidad y tiempos de espera al momento de Contactar a los
encargados del area de soporte, posibilidad de generar soluciones fiables a

los problemas.

De acuerdo al andlisis realizado al proceso de suministro del servicio DSL del
Call Center de la Empresa ANEWBROADBAND, se observaron que las
principales variables que inciden en el problema principal vinculado a la

insatisfaccion de los clientes son las siguientes:

a.2) Variables Criticas del Proceso:
Variables Vinculadas a la Insatisfaccién de los Clientes:
¢ Quejas percibidas.
e Numeros de Caidas del Servicio
e Resoluciones suministradas.

e Cancelaciones Registradas en el Sistema

Desde un principio el cliente espera percibir notablemente un servicio que le
ofrezca rapidez, confiabilidad, seguridad y que exista calidad en su servicio de
soporte técnico otorgandole una debida atencién, la cual debe basarse en altos
niveles de educacion y cortesia, incorporandole respuestas eficaces y eficientes.
Para ello se han identificado una serie de atributos tales como: Conexion
estable, bajo costo en el servicio, Simplicidad, Equipos de Conexion Accesible,

Escalabilidad, etc. Ver Grafico No.3.

Todo ello se ha tratado de implementar hasta el momento con sistemas de
informacion, que si bien es cierto son de utilidad en el registro y manipulacion de
datos, no sirven de nada al estar en manos de personas que no actian
debidamente para solucionar la problematica inmersa en la prestacion del
servicio, muchas veces por depender de las decisiones a priori de sus jefes

inmediatos.
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Andlisis del comportamiento de Llamadas recibidas y notificaciones de

reclamos del Servicio.

El siguiente cuadro representa los tipos de no conformidades con mayor

incidencia para este tipo de servicio, tomado de un registro fisico llevado por

cada uno de los agentes del Call Center. Ver Tabla No. 1

Tabla No. 1.
INCIDENCIAS EN EL SERVICIO DSL
Jun-08 | Jul-08| Ago-08| Sep-08| Oct-08| Nov-08| Dic-08| Ene-09 Total

Conexién caida (Not
Sync) 12 30 36 40 18 45 54 39 274
Conexion Estable, sin
sefial (Sync, Not Surf) 9 8 1 5 14 10 3 15 65
Caidas intermitentes en
la conexién (Sync
Down & Up) 6 12 5 18 10 9 22 3 85
Conexién Lenta (TTL
Out) 2 10 7 6 4 2 11 5 47
Conexién Limitada
(Firewall Interference) 7 3 4 11 9 15 5 1 55
Problemas de
redireccionamiento IP
(SPAM) 3 5 2 7 5 12 1 6 41
Total 39 68 55 87 60 93 96 69 567

Como se puede apreciar en la tabla anterior existe un gran porcentaje de
incidencias o fallas en el servicio, las cuales la mayoria recaen principalmente en

las caidas de conexion de Internet, esto se puede visualizar mejor en el

siguiente gréfico:
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G6: Incidencias en el servicio DSL
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Para todos los procesos antes mencionados la empresa cuenta con una serie de

documentacion que hace constar todas las transacciones y solicitudes de los

clientes asi como cualquier cambio en la topologia del servicio brindado.

Donde podemos visualizar dichos documentos a través de las distintas areas de

la empresa y que estan determinados de la siguiente manera:

Servicio al cliente:
Dentro de esta &rea tenemos una serie de registros que son directamente
alimentados por los operarios con la informacién suministrada por el
cliente. Estos elementos son los siguientes:

- Contrato de servicio (SOA)

- Términos y Condiciones

- Hoja detalle de servicio a brindar (DSL / T1 Detail Form)

Soporte Técnico:
En esta division se encuentra todo lo concerniente al servicio de DSL asi
como también la forma en que se brinda y los equipos utilizados para este
fin. Por lo que usualmente este departamento gestiona movimientos de
servicios o cambios en los atributos del mismo. Y la documentacion
utilizada para estos fines es:

- Transferencia de Servicios (TOS DATA)

- Derechos de configuracion sobre un equipo (LAN WAIVER

FORM)
- Orden de trabajo (WORK AUTHORIZATION FORM)

Provisionamiento:
Sobre esta area se focalizan todos aquellos nuevos clientes y los ya
registrados para gestionar el servicio de DSL, para realizar dicha

operacion son requeridos los siguientes documentos:
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- Contrato de servicio (SOA)
- Términos y Condiciones

- Hoja detalle de servicio a brindar (DSL / T1 Detail Form)

e Cobranza:
Aqui se presentan todas las transacciones concernientes a mantener el
servicio activo, asi como también el derecho para realizar reclamos o
cambios en el servicio facturado. La documentacion requerida en esta
area es la siguiente:
- Forma de Pago Automético via Tarjeta (Credit Card
Authorization Form)
- Forma de Pago Automatico via Cheque (Echeck Automatic
Payment Authorization)
- Pago de Servicios (Collect Form )
- Cargos por Terminacion de Contrato (Early Termination
Fee)

Estos pasos representan de forma generalizada como se brinda el servicio de
DSL para los clientes en el estado de Florida, pero ademas de estas
indicaciones anteriores existen ciertos elementos del proceso que estan fuera
del manejo de la compafiia. Un ejemplo de esto es la dependencia actual del

sistema telefénico de AT&T para proveer el servicio de Internet DSL.
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G7: Comportamiento del Servicio DSL
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2. indice de Capacidad del servicio brindado:

Una herramienta que utilizamos para determinar si el proceso actual que brinda
la empresa puede ser cubierto con el actual recurso humano y material, fue el
indice de Capacidad o (CP), el cual define que un producto o servicio elaborado
por un proceso se pueda considerar de ¢ calidad y las mediciones de cierta
caracteristicas o parte de la misma deben ser iguales a cierto valor nominal o
ideal (N), o al menos tienen que estar dentro de cierta especificacion inferior (EI)

y superior (ES), dando como resultado la siguiente ecuacion:

ES — EI
Cp= 60

Donde o representa la desviacion estandar de la caracteristica de calidad que se

mide al servicio.

Donde Xi es el valor observado, y es la media y n representa la cantidad de

valores observados.

El Cp estd comparando el ancho de las especificaciones con la amplitud de la
variacion del proceso, medida esta ultima a través de una caracteristica de
calidad del producto, con lo que, si la variacion del proceso es mayor que la

amplitud de las especificaciones, entonces el Cp es menor que 1.

De esta manera, si el valor del indice Cp es menor que uno es una evidencia de
gue no se esta cumpliendo con las especificaciones. Por el contrario, si el indice
Cp es mayor que 1, entonces es una evidencia de que el proceso es

potencialmente capaz de cumplir con las especificaciones.
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Valor del Cp Clase de Proceso | Decision

Cp>1.33 1 Mas que adecuado

1 <Cp<1.33 2 Adecuado para el Trabajo, pero requiere
de un control estricto conforme se acerca

el Cp a uno.

0.67<Cp<1 3 No adecuado para el trabajo. Un analisis
del proceso es necesario. Buena
probabilidad de éxito.

Cp <0.67 4 No adecuado para el trabajo. Requiere de

modificaciones serias.

Se utilizo como referencia para realizar dicho Calculo del indice de Capacidad el

Proceso de Reclamos en el Servicio:

Para dichos efectuar dichos calculos se retomaron los datos obtenidos en la
tabla que lleva por nombre Incidencias en el Servicio DSL , donde los datos
fueron recopilados mediante el analisis de 8 meses de operaciones de la

empresa, los cuales son los meses mas representativos.

ES — EI
Cp= 60

Donde:

ES= 54, ya que es el mayor valor, el cual representa el Limite superior de la
muestra suministrada por subgrupos.

El=1, este es el menor valor encontrado, el cual constituye el Limite inferior.

El valor encontrado de la ¢ (Desviacion estandar) es de 12.2971.

54 -1

p=————
P = 6(12.2971)

= 0.7183
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Por lo que el Valor obtenido de la Capacidad del proceso oscila entre los 0.72,
situando a la empresa dentro de una clasificaciéon de Nivel 3, ya que su rango se
encuentra dentro de los intervalos 0.67< Cp <1, lo cual nos indica segun las
especificaciones que el modo de operar de la empresa es no adecuado para el
trabajo, por lo que se requiere de un analisis del proceso, con lo cual se

pretende obtener una probabilidad de éxito.
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Diagrama Causa Efecto del Servicio Internet DSL.
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Enfoque desde los Clientes Internos:

El problema principal analizado desde el punto de vista de los Clientes Internos

radica en que existe un enorme grado de Insatisfaccion en ellos ya que el

desempeiio de sus funciones se ve muy limitado debido a que existen factores

gue constantemente generan ambientes laborales poco propicios ocasionando

muchas veces fatiga y duplicidad en funciones o tareas.

A continuacion se detallan los factores inmersos vinculados a las causas y

efectos del problema:

Métodos de Trabajo: Existentes serios problemas en relaciéon a la
definicion de los procesos y la falta de control de Documentos, a pesar
gue existen herramientas con las que se auxilian para registrar la
informacion, es dificil contar con la misma de manera rapida y eficiente
con informacion clara y concisa en relaciéon a un tema en especifico.,
ademas de que los empleados no tienen claro sus funciones y limites.
Comunicacion: La informacion tiende a ser tergiversada debido a que se
suministran datos incorrectos y el proceso de transferencia de informacién
no es delimitado mediante mecanismos de control tales como formatos
estandarizados de informes.

Medio Ambiente: Las anomalias presentes en el area de trabajo se
relacionan con el factor ruido en el area del Call Center generando
distraccion en las demas areas.

Herramientas de trabajo: Se percibe que los sistemas computarizados
existentes no suplen por completo las necesidades de los clientes
internos, si bien es cierto efectian registros y reclamos de los clientes
externos no hay una correlacion con los clientes internos y las areas
administrativas de la empresa.

Personal: Este es uno de los factores mas importantes ya que no existen
mecanismos que motiven al personal a cumplir sus metas, ademas de no
contar con manuales de organizacién y funciones debidamente revisadas

y autorizadas.
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Enfoque desde los Clientes Externos:

Los factores que generan el problema de Insatisfaccion de los Clientes externos

son:

Equipos: Aqui se enfoca el problema en los equipos que son proveidos a
los clientes del servicio DSL para interconectarse con la empresa, los
cuales presentan ciertas dificultades con la configuracion, la garantia de
los mismos, y sus constantes problemas con la interrupcion de sefial.
Personal: Tiene que ver con el staff de técnicos disponibles para corregir
problemas técnicos en el servicio.

Métodos de trabajo: La forma en la que se lleva el control de los
documentos de los clientes no es la adecuada, ademas los tiempos de
respuesta a los problemas suscitados entre los clientes nos son los
Optimos.

Sistema de Distribucion de Sefial deficiente: El tiempo de monitoreo y
Diagnostico es tardio debido a que ocupan redes externas, asi mismo los
costos operativos son altos.

Comunicacion: ElI mecanismo de comunicacion para con los clientes
externos no siempre es el propicio dado a que el cliente agota las vias de
comunicacién en busqueda de una solucion y los registros llevados no

agilizan en nada los tramites.
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Al finalizar el proceso de evaluacion y diagnoéstico de la situacion actual de la

empresa ANEWBROADBAND, y basandonos en las herramientas de calidad

utilizadas podemos argumentar lo siguientes puntos:

La estructura procedimental que la empresa actualmente tiene para los
procesos de atencion al cliente, estan ajustados a un sistema estandar en
el cual Unicamente se registran los hechos y acontecimientos pero sin
llegar a obtener un andlisis cualitativo sobre las causas posibles de los

mismos.

La demanda del servicio de Internet se encuentra en un declive
significativo que esta siendo alimentado por la insatisfaccién del cliente al

momento de presentar un reclamo en el servicio.

Se demostro que el indice de capacidad de la empresa en la actualidad
no es el adecuado para brindar este tipo de servicios ya que el mismo se
encuentra por debajo del nivel de la competencia y lo sitia un modo de
operacion que requiere un analisis exhaustivo para lograr alcanzar el

éxito.

No se visualiza que la empresa este utilizando al maximo las
herramientas de trabajo para poder brindar un andlisis de la situacion
actual con los clientes y los problemas acontecidos.

Durante todas las pruebas y herramientas utilizadas para el diagnostico
nos encontramos que la empresa que provee el servicio de Call Center,
necesita de realizar un reordenamiento de sus procesos asi como
también una reorganizacién de los niveles de jerarquia y funcion de los
procesos técnicos y administrativos para lograr obtener un servicio de

mayor calidad del actualmente ofrecido.
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VI MARCO TEORICO:

A través de este documento presentamos las siguientes opciones como
propuesta para erradicar todas aquellas anomalias encontradas, entre unos de
estos elementos tenemos:

1. Manual de la calidad:

El Manual de Calidad de una organizacion, es un documento donde se
especifican la misién y visibn de una empresa con respecto a la calidad asi
como la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de

dicha politica.

El Manual de Calidad expone ademas la estructura del Sistema de Gestion de la
Calidad y es un documento publico, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre

con los manuales de procedimientos o de instrucciones.

Es un documento "Maestro" en cual la Organizacion (empresa) establece como
dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma (por ejemplo ISO 9001:2000)
y de él se derivan Instructivos de uso de equipos, Procedimientos, Formatos.

etc.

El Manual de Calidad entendido como tal, Unicamente es de obligada realizacién
en la implantacion de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestion de la
empresa, el compromiso de éste hacia la calidad, la gestibn de recursos

humanos, materiales.
El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:

o Unica referencia oficial.
e Unifica comportamientos de toma de decisiones a niveles operativos,

tacticos y estratégicos.
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Clasifica la estructura de responsabilidades.
Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.
Es un instrumento para la Formacion y la Planificacion de la Calidad.

Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad.

Dicha Propuesta del Plan de mejora del servicio de atencion al cliente estara

conformada por un conjunto de Elementos Estratégicos, Elementos Tacticos y

Elementos Operativos.

Elementos Estratégicos son aquellos que nos permitiran establecer
diferencias de nuestro producto en relacibn a la competencia,
desarrollando niveles de eficiencia en el desarrollo de los procesos y
procedimientos de manera muy organizada. Asi mismo garantizan que la
empresa posea un crecimiento diversificado en cual la integracion de los
procesos y toma de decisiones sea de tipo vertical. Los elementos
abordados en este manual son: Manual de Calidad, Codigo de Etica,

Estructura Organizacional de la Empresa.

Elementos Tacticos: Dichos elementos los conforman aquellos planes y
herramientas que fortaleceran la parte técnica de la empresa creando
habilidades afines para suministrar atributos de calidad en los servicios.
Dentro de ellos tenemos a la Gestion del area de Recursos Humanos y
los Planes de Capacitacion y herramientas de control Estadistico de
Calidad.

Elementos Operativos: estan constituidos por aquellos elementos que
definen el quehacer de la empresa enfocados en la planificacion y

asignacion de recursos para alcanzar las metas de la empresa.
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INDICADORES DEL SERVICIO

Servicio DSL

Nivel Porcentual de
Ventas

Indicadores de Elementos
Estratégicos

Utilidades Percibidas

Nivel de Metas Cumplidas

| | Indicadores de Elementos

Tacticos

Cantidad de Reclamos
atendidos

Cantidad de Reclamos
atendidos

Indicadores de Elementos
Operativos

Cantidad de
Cancelaciones de Servicio

Cantidad de Informes de
La Oficina de RRHH

| Control de Asistencia de

Personal

Control de Memorandos

| | Informes de Evaluacion

Desempefio

—
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METODOLOGIA PROPUESTA: 5S
GENERALIDADES DE LAS 5 S:

La Metodologia descrita en este documento pretende que los empleados se
comprometan a mantener siempre las condiciones adecuadas de orden y

limpieza en su area de trabajo.

En las empresas se procura un cambio para bien, enfocandose hacia la
obtencion de mejores resultados, con la ayuda de una nueva tecnologia mas
eficiente para minimizar tiempos, dinero y recursos, maximizar beneficios y
optimizar el sistema completo.

Muchas veces no es necesario invertir en tecnologia simplemente con una
buena estrategia como son las 5s ayudan a corregir los errores de las empresas
transforméndolas en lideres del cambio.

Las 5S forman parte de una metodologia que integra 5 conceptos
fundamentales, en torno a los cuales, los trabajadores y la propia empresa
pueden lograr unas condiciones adecuadas para elaborar y ofrecer unos

productos y/o servicios de calidad.
OBJETIVOS DE LA 5S:

¢, Qué son las 5S?

El método de las 5 « S », asi denominado por la primera letra (en japonés) de
cada una de sus cinco etapas, es una técnica de gestion japonesa basada en

cinco principios simples:

= Seiri - Organizacion: Consiste en separar lo que es necesario y
desechar todo lo que es inutil.

=  Seiton — Ordenar: Consiste en establecer el modo en que deben
ubicarse e identificarse los materiales necesarios, de manera tal que sea
facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y reponerlos.
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= Seis6 - Limpieza: Consiste en identificar y suprimir las fuentes de
suciedad, resguardando los niveles de higiene en la empresa.

= Seiketsu — Control Visual: Consiste en sefalizar anomalias, para
mantener el orden, la limpieza e higiene.

= Shitsuke- Disciplina y Habito. Consiste en desarrollar habilidades para
acostumbrarse a aplicar las 5S en el sitio de trabajo y respetar las normas
del sitio de trabajo con rigor seguir mejorando

Existen cuatro factores claves para obtener el éxito de las 5s:

w0 N

Compromiso de la Alta Gerencia
Comenzar las 5s con educacion y entrenamiento
Involucrar a todo el personal

Repetir el ciclo cada vez con estandar mas alto.

La aplicacion de las 5S satisface multiples objetivos. Cada 'S' tiene un objetivo

particular:

Eliminar del espacio de trabajo lo que sea indtil
Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz
Mejorar el nivel de limpieza de los lugares
Prevenir la aparicion de la suciedad y el desorden

Fomentar los esfuerzos en este sentido

Por otra parte, el total del sistema permite:

Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal (es mas
agradable trabajar en un sitio limpio y ordenado)

Reducir los gastos de tiempo y energia

Reducir los riesgos de accidentes o sanitarios

Mejorar la calidad de la produccién.

Seguridad en el Trabajo
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Consecuencias

El resultado se mide tanto en productividad como en satisfaccion del personal

respecto a los esfuerzos que han realizado para mejorar las condiciones de

trabajo.

Estrategias de las 5S

V-Disciplina Autodisciplina

IV- Estandarizacion Todo igual Siempre

lll-Limpieza

No Limpiar mas, sino evitar que se ensucie

11-Orden

‘ Distinguir entre lo que es necesario y lo que no es

Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.
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LAS 5S: SU APLICACION.

Se recomienda iniciar el proceso de implementacion de dicha Metodologia en el

area del Call center de la Empresa, por ser el area principal donde se focalizan

los principales problemas en relacion a la insatisfaccion de los clientes para

posteriormente implementarlo a nivel general en la empresa.

A continuacion se detallaran las cinco Fases a seguir en la aplicacion de las 5S:

1- Seiro — Clasificacion: Separar lo que necesario y desechar lo que es inatil.

Para ello se lograra mediante:

e Haciendo inventarios de las cosas Uutiles.

e Entregar un listado de las herramientas o equipos que no

sirven.

e Desechando cosas inutiles.

El Seiro se puede aplicar de la manera Siguiente:

Documentacion referida a los Clientes: Se requiere realizar una
revision de toda la informacion almacenada en los estantes y escritorios
para catalogar y clasificar el material de acuerdo a procedimientos
bibliotecolbégicos de uso estandar para este tipo de material. Por ejemplo:
La Documentacion entrante y saliente via fax, email de los clientes
relacionada a los procesos de reclamo, cancelacién de servicios y demas

procesos.

Hardware y herramientas de trabajo: Inventariar el tipo de hardware
empleado para diagnosticar las averias presentadas en el servicio.
Comunmente no se desechan aquellos partes o piezas en mal estado, por
lo que se recomienda desarrollar un sistema multimedia cuyo fin sea el de
mostrar los equipos con sus especificaciones técnicas, incorporando
vistas en tres dimensiones y posibles soluciones a problemas de menor
indole, para asi poder desechar el stock de hardware en mal estado

presente en los escritorios.
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Diagrama de Flujo para Clasificacion:

Objetos Necesarios > Organizarlos

Objetos Dafiados —— —— —Si= —P Reparalos
No
v
Objetos Obsoletos +— —— P> Separarlos — —

P Donar

Son Utiles para
alguien mas?

Objetos de mas —_——

|— > Transferir

—P Vender

Beneficios:
= Mejor control de Inventarios

= Sitios libres de objetos innecesarios o inservibles.
= Mas espacios.

= Mejor concepcién espacial.

= Mejor control de inventarios.

= Menos accidentes en las areas de trabajo.

= Espacios libres y organizados.

Normas para Seiri:

Usar tarjetas permite marcar o denunciar que en el sitio de trabajo existe algo
innecesario y que se debe tomar una accién correctiva. Tal es el caso destacar
objetos que no pertenecen al area y deben colorarse lejos del lugar de trabajo o
para marcar todo aquello que debe desecharse.
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2- Seiton — Ordenar: Colocar lo necesario en un lugar facilmente accesible.

Para esto se debe tomar en consideracion los siguientes aspectos:

Uso y resguardo de Documentacion Impresa: La informacién
contenida en este tipo de documentacion debe ser clasificada por

periodos, tipo de contenido.

Eficacia: Minimizar el tiempo perdido durante la busqueda de

documentos relacionados con los reclamos de los clientes.

Calidad: Tanto los documentos como las herramientas no se

deterioren.

Seguridad: Todo aquello que no se puedan caer, que no se puedan

mover, que no estorben.

Beneficio:

Facilidad de acceso a documentos.
Minimizacién de Tiempo.
Mejor apariencia en las oficinas.

Identificar cuando falta algo.

Normas para Seiton:

Organizar racionalmente el puesto de trabajo (proximidad, objetos
pesados faciles de coger o sobre un soporte.)
Definir las reglas de ordenamiento.
Hacer obvia la colocacién de los objetos.
Clasificar los objetos por orden de utilizacion:

1) Se tiratodo lo que se usa menos de una vez al afio.

2) De lo que queda, todo aquello que se usa menos de una vez al mes
se aparta (por ejemplo, en la seccion de archivos.)

3) De lo que queda, todo aquello que se usa menos de una vez por
semana se aparta no muy lejos (tipicamente en un armario en la

oficina, o en una zona de almacenamiento).
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4) De lo que queda, todo lo que se usa menos de una vez por dia se
deja en el puesto de trabajo.

5) De lo que queda, todo lo que se usa menos de una vez por hora esta
en el puesto de trabajo, al alcance de la mano.

6) Y lo que se usa al menos una vez por hora se coloca directamente

sobre el operario.

El Seiton se puede aplicar de la manera siguiente:

e Cuarto de Servidores: Ordenar y organizar los equipos, herramientas y
accesorios resguardados en el sitio.

e Documentacion: Organizar la informacion en archivos designados.

3- Seis6 -Limpieza: Remover todas aquellas partes sucias que se

encuentran dentro de la Empresa.
e Manteniendo siempre las oficinas limpias y ordenadas.

e Se debe de mantener un ambiente sano y saludable en las areas de

recreacion y comedor.

e Eliminando focos de suciedad presentes en las oficinas y en sus
alrededores: disponer adecuadamente de los residuos de materiales, por

ejemplo la basura organica e inorganica.
e Cambiando paulatinamente los Speaker de los operarios de Call Center.

e Establecer politicas de relacionada con las limpieza generales que se

deberan aplicar en toda la empresa.

Beneficios:
e Aumenta la vida util de los equipos y maquinarias.

e Mejora la apariencia de la Empresa.

¢ Menos probabilidades de contraer enfermedades.
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Normas para el Seiso:
e Limpiar, inspeccionar, detectar las anomalias

e Volver a dejar sistematicamente en condiciones
e Facilitar la limpieza y la inspeccién

e Eliminar la anomalia en origen

El Seiso se puede aplicar de la siguiente forma:
e Focos de Basura: Es necesario eliminar adecuadamente los focos de

basura ya que crean una mala imagen a la empresa.

e Mantener Limpias las areas del comedor, sanitarios y oficinas: para

mantener un ambiente sano y agradable.

4- Seiketsu — Control Visual: Estandarizar y mantener constantemente el

orden, la limpieza y la higiene en las areas de trabajo.

Esto se pretende lograr a través de las siguientes acciones:
e Disponer de todo en su sitio y en orden.

e Cumplir con los procedimientos y planes de orden y limpieza.
e Limpiando todo con regularidad establecida.

Beneficios:
. La basura a su lugar.

. Favorecer una gestion visual.

. Estandarizar los métodos operativos.

. Formar al personal en los estdndares minimos de trabajo.
. Beneficios de Seiketsu.

. Mejora nuestra salud.

. Desarrollamos mejor nuestro trabajo.

. Facilita nuestras relaciones con los demas.

. iNos sentimos y nos vemos mejor!
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Normas para Seiketsu:

« Hacer evidentes las consignas: cantidades minimas, identificacion de
las zonas

. Favorecer una gestion visual

. Estandarizar los métodos operatorios

« Formar al personal en los estandares

El Seiketsu se puede aplicar de la siguiente manera.
e Crear normas de orden y limpieza para la empresa: Por ejemplo
desarrollar el Codigo de Etica de la Empresa, Respetar el horario de la

jornada laboral, limpiar y organizar equipos, herramientas.

e Supervisar periddicamente el cumplimiento de las normas.
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5- Shitsuke: Disciplina.

Acostumbrarse a aplicar las 5S en el sitio de trabajo y respetar las normas del

sitio de trabajo con rigor.

Respetando a los demas.

Respetando y haciendo respetar las normas del sitio de trabajo.

Teniendo Héabitos de limpieza.

Hacer a las personas mas disciplinadas y con buenos modales, en otras
palabras se necesita fomentar nuevas costumbres y valores dentro de la
empresa, se debe hacer énfasis en eliminar los paradigmas antiguos y
adquirir otros mas productivos.

Cumplir con las reglas de la empresa y de la sociedad.

Tener un personal mas pro-activo.

Beneficios:

Se evitan Sanciones.

Mejora la eficiencia.

Mejora la Imagen.

Mayor apreciacion por parte de la empresa.

Generar un clima de trabajo actuando con honestidad, respeto y ética en
las relaciones interpersonales.

Manifestar la calidad humana, en el servicio que brinda a los clientes
internos y externos.

Fomentar el compafierismo y la colaboracion para trabajar en equipo.
Mantener una actitud mental positiva.

Cumplir eficientemente con sus obligaciones en su puesto de trabajo.

Esta etapa contiene la calidad en la aplicacion del sistema 5S. Si se aplica sin el

rigor necesario, éste pierde toda su eficacia. Es también una etapa de control

riguroso de la aplicacion del sistema: los motores de esta etapa son una
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comprobacién continua y fiable de la aplicacion del sistema 5S (las 4 primeras
'S' en este caso) y el apoyo del personal implicado.

El Shitsuke se puede aplicar de la siguiente manera.

Incorporando un Mural 5S: Su importancia radica en mantener informados a los
empleados de las nuevas disposiciones relacionadas a la Calidad en la

prestacion de los servicios.
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ESQUEMATIZACION DE LA APLICACION DE LAS 5S Y SUS BENEFICIOS

Mayor seguridad.

Entorno

Higiene correcta.

Permite

Facilidad de inspeccion

) J

Disminucion de riesgo de
incendio

) J

Entorno agradable

Rendimiento

\J

Disminucion de tiempos muertos.

\J

Eleva confiabilidad de equipos y
Herramientas

Calidad

[

Disminucion de errores en
trabajos

Mejora la imagen ante el cliente
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¢Por qué son necesarias las 5 S?

A nivel de las personas hemos encontrado en los cubiculos de los operadores
del call center los siguientes errores cometidos:

a) Falta de higiene (La operadora tiene vasos de café vacios en el escritorio,
hojas y documentos ajenos a sus funciones).

b) Falta de orden. (Documentos dispersos por todo el escritorio.)

c) Pereza.

d) Rechazo a cumplir con las disposiciones de higiene y aseo en el lugar de
trabajo.
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Hoja de Campo para Localizacion de Elementos Innecesarios

Departamento:

Implementacion de Seiri

Elemento Innecesario

Cantidad

Localizaciéon

Fecha: de

Nombre del Evaluador:
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Tarjeta SEIRI

Nombre del Articulo:

Categoria:

Magquinaria

Accesorios y
herramientas

Instrumental de Medicién

Equipos de Oficina

Libreria y Papeleria

6

Productos de Limpieza

Fecha:

Localizacion:

Tipo de
Coordenada:

Cantidad:

Unidad de Medida:

Valor:

Razon:

Consideracion especial de almacenaje:

Elaborado por:

Departamento o seccién:

Forma de Desecho

Tirar

Vender

Desecho Completo:

Regresar a Proveedor Int
0 Ext.

Otro

Firma Autorizada:
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Tarjeta De Evaluacion Seiri
Nombre del articulo innecesario:

Cantidad encontrada del articulo:

Localizacién del articulo:

Categoria del Elemento encontrado:

1.- Accesorios o Herramientas de 2.- Productos de limpieza
trabajo

3.- Materia prima 4.- Equipo de oficina

5.- Objetos electrénicos 6.- Comida

7.- Libreria y papeleria 8.- Objetos personales

9.- Otros (Especificar):

Razén por la debe ser retirado del lugar encontrado:

1.- No era necesario 2.- Material de desecho
3.- Defectuoso 4.- Reduce espacio de trabajo
5.- No se necesita pronto 6.- Otros (Especifique)

Accién correctiva a implantar:

Fecha:
Evaluado por:
Observaciones:
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Rol de las Inspecciones de Limpieza
Implementaciéon de Seiso

Departamento:
Nombre del Zonaa Dia de Supervision
Empleado Supervisar Fecha Mes

Fecha de Emisién del Rol de Trabajo:

Firma del Encargado del Comité de Limpieza:

Hora de
Supervision

Firma del Encargado Proyecto 5s:
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Tarjeta De Evaluacion Seiso

Departamento:

Nombre del articulo:

Categoria del Elemento encontrado:
1.- Desechos de materia prima

3.- Agua

5.- Mugre

Lugar donde se encontr6 el Elemento:

2.- Papeles o material de oficina
4.- Polvo
9.- Otros Especificar:

Soluciones
Accién correctiva implementada:

Solucién definitiva:

Fecha:
Evaluado por:

Observaciones:
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CONCLUSIONES DE LA TESINA:

Una vez concluido el presente Diagnoéstico realizado a la Empresa

ANEWBROADBAND se llego a las siguientes conclusiones:

1. En cuanto al indice de capacidad de la empresa, el modo de operar no es
el adecuado para el trabajo desempefado, por lo que se requiere de un
analisis del proceso, con lo cual se pretende obtener una probabilidad de

éxito.

2. Actualmente en la Empresa no se identifica un control idbneo que indique
cuanto es el margen de error en cada uno de los procesos que se

efectdan en la prestacion de servicios de la Empresa.

3. Es necesario ajustar una metodologia apropiada para poder Definir,
Medir, Actuar, Controlar y Mejorar todas las actividades que se
desarrollan, permitiendo asi la mejora en su rendimiento y la eliminacion

de procesos ineficientes.

4. Se requiere implementar un proceso de capacitacion definido acorde a las
necesidades del personal, el cual debera ser implementado de forma

constante.

5. Llevar un control adecuado de la documentacion y equipos para ello se

requiere la implementaciéon de la Metodologia de las 5S.

6. Con la implementacion de un manual de funciones por parte de la Oficina
de RRHH, se lograra delimitar el campo de accién y responsabilidades de
los empleados, logrando asi enfocarse en la satisfaccion de las

necesidades de los clientes.




RECOMENDACIONES DE LA TESINA:
Como resultado de la investigacion realizada recomendamos a la Presidencia de
ANEWBROADBAND considerar lo siguiente:

1

Implementar la Propuesta del Manual de Calidad a nivel general en la
empresa.

Definir parametros de control para verificar el grado de cumplimiento en
los procesos solicitados por el usuario.

Desarrollar la cultura de Planificacion en todas las éareas para el
cumplimento de metas e incorporando el factor del trabajo en equipo.
Disefiar un Plan de mejora de la Calidad en la empresa que aumente la
Satisfaccion de los Clientes.

Establecer un plan constante capacitacion al personal y actualizacién de
los procesos.

Planificar procesos de seguimiento y monitoreo de la calidad inmersa en
la prestacion de los servicios de ANEWBROADBAND.
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Al- HOJA DE VERIFICACION:

ELEMENTOS DE OBSERVACION

Valoraciéon

ASPECTO PERSONAL

Malo

Regular

Bueno | Excelente

No aplica

Presentacion

X

Nivel Académico

Comunicacion Verbal

X

Comunicacion Escrita

Capacidad de Andlisis

Capacidad de Resolver Problemas

Etica Profesional

Paciencia

OO |NO |0 [W[IN |-

Respeto

=
o

Honradez

=
=

Honestidad

[EEY
N

Cortesia

(=Y
w

Improvisacién

[ERN
N

Puntualidad

HERRAMIENTAS DE TRABAJO

15 | Disposicion de Suministros de Oficina

16 | Disposicion de Equipos de Oficina

CONDICIONES DE LUGAR DE TRABAJO

17 | Luminosidad

18 | Ergonomia

19 | Climatizacion del Area de Trabajo

20 | Area de Recreacion y Esparcimiento

21 | Area de Servicios Sanitarios

22 | Area de Cocina

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

Conocimientos de Conceptos y
23 | Términos

24 | Disponibilidad de Ejecucién

25 | Orden

26 | Manejabilidad de los Procesos

27 | Mecanismos de Control

XXX [ XX

28 | Registro de Documentacién




A2 - Andlisis Documental: Formato de Registro de Incidencias.

s
I INCOMING CALLS CONTROL Operator: Date:

Who Called ? Client Name Account Service Nuote SE._J§ TT J Status




A3 - Orden de trabajo:

> ANEW

BROADBAND*®

WORK AUTHORIZATION FORM

Contact name:
Company:
Account #:
Address:
Telephone:

Fax:

Briefly describe the scope of work needed:

connection is due to a problem on our side, there will be no charges"

Please fax back to 305-704-8579.

Customer understands that if the reason why his Internet connection is not working properly is
due to something on his end, there will be charges of 90$ an hour. If the reason why his Internet

I authorize Anew Broadband Service personnel to perform the repair or additional work
listed herein, along with any other inspections and observations deemed necessary in their

judgment regarding my service with this company.

Additional repair/work is charged a $90.00 hourly rate with a minimum of 1 hour charge.

By signing and sending in this authorization form, I am approving the work

above to be performed.

Authorized signature Date
Same as contact



A4 - Orden de trabajo DSL.:

*> ANEW

BROADBAND

LAN/WAN Waiver Form

Date: Account Number:

Dear Valued Customer:

Thank you for choosing Anew Broadband for you communications needs. At this time we have
received your request for internal access to the DSL router we have provided for you. The router will
be configured and accessible for your use.

There will be a one time charge of $90 for this service call. You must accept full responsibility for the LAN
and WAN side of the mentioned router. We will not be responsible for any LAN and WAN issues. Again,
LAN and WAN issues will be handled on your end. If a service call is requested via phone or dispatch after
this form is signed, a fee of $90.00/hr will apply with one hour minimum charge.

Please complete the following information if you agree and accept responsibility on these terms. We
will provide you the user name and password as soon as we receive your response. Thank you for your
business.

Type of service: _ Data

IP Address:

Subnet mask:

Gateway:

CPE ID:

I have read and accept full responsibility.

Customer Signature:




A5 - SOA (Contrato de Servicio):



“_ Ve BREWVISTOR LY
Office: 1-877-568-2639 Fax: 786-837-7754 ar email: 3play@anewbreadband.com

MULTIPLE DWELLING UNIT SERYICE AGREEMENT

Date:
Customer Information:
Name: Daytime Telephone:
Address: Evening Telephone:
City: State: Zip Code: E-mnail: Fax:
Services: Termof Contract: [ ] Years
QTYyY. Description of Services: MRC* TOTAL MRC NRC*
VOICE [T} ANEW VOIP Residential  [_] ANEW VOIP Unlimited Residential
INTERNET [ 1.5mB Eawve T 1ome
DIGITAL [ easic [Justivo - [ Heo [ oiGITAL HD ] BREEZE
TELEVISION
D COMPLETE DSHOWTIME DCINEMAX D SPORTS DDELUXE
ADDITIONAL D ATA B DIGITAL RECEIVER D HD RECEIVER
EQUIPMENT
*MRC - Monthly Recurring Charge *NRC - Non-Recurring Charge
*Total does not include applicable taxes and regulatory charges and fees, Total Amount Due:* 5
HCTY YES / NO
INSIDE WIRING REQUIRED YES / NO
MUMBER OF TELEVISIONS N THE UNIT ONE / TWO / THREE / #
WHERE |5 THE TELEPHONE JACK LOCATED KITCHEN / BEDROQM / OFFICE / FAMILY ROOM / Cther:
TV INPUTS COWPOSITE 5-VIDEQ / COAX / VGA /DVI
E-MAIL REQUIRED YES / NO
IF AVAILABLE Please assign me this E-mail @anewbroadband.net
Al subseribeer = rign a0 d ot this agreemant stknowdedgic 2 et they Lrcerstond a0 e ¢ ang f thic cbond, Inc. wulti Dieacll-ng Unit 2greement and the TERMS aND
CONDTTORS, th: - hi. 4 edth itz
terms. | age whedge that | have read and - da 2 Tis zmaunt of

vare all dispute: asaus the
chaae ~y wredit card wil ~sma- 0

the mcnthly inwe
This authcrizatic

Authorized Customer Signature Print Name Date

FOR INTERNAL USE ONLY

PAYIENT. L

Date:

Driver’s License Number: Social Security Number:

Cradit Card Number: m SNAEY B Visd D MASTERCARD EXPIRATION DATE: /Y YY)

N O e | IR R | I

NAME ON CARD: Cyv:

Powered by:
Submited by: Date:

F317

A6 - SOA (Contrato de Servicio Internet DSL/T1):



ANEW. ... DSL/TLSERVICE  olii—
7SS DETAIL ORDER FORM o

ATl
F225 MW ATHh Asenue, Selte 150+ Miami TL 37978 USA T FA5.45. 8645+ Tax 505.426.9574
Customer Infarmatian 2
Servite Lacation: Stara: Zip: Tal: Fane:
Contaer MNarne: Fhane
Technical Contace: Phona:

Braoadband Speed =

ADSL Speed: 256kps/ | 54Mbps
SDsk: I:l 256 Kbps l:l 384 Kbps |:|5|2 Kbps I:l?ﬁ& Kbps |:| | Mg |:| 1.5 Mups
Tl Spsed (Oysizkbops  O7ssiops  (Oivtbps O 1 .5406ps O eee

. Curvent Canngction Type!

2. Curvent Provider?
3.Type of CPE? {(Roucer DSL Modem)
4. Do you have DHCF?

5. DHCP ranges?

6. Do you need public IP in the LAN?

7. Type of Networic Topology?

8. Do you have an Ethernet switch/hub?

a Brand!

b. Model?

9. Do you have an Ethernac port available?

10.Are therc PCs wired to the switeh/hub?

1. Do you have a firewall? tes: O No: O Type:
{2 bs the Facility: [:lOn MNet DOn Node Telephone Number:

13. Demarcation Location:

Inside wiring required past the Demarcation pomt . (Oes: Cie:

14 (PPP only) Location A

i5. Location Z

FORM: D520040929

A7 - Detalle de Paquetes de Servicio:



- PRV, AN, B

Office: 1-877-568-263% Fax: 786-837-7754 or email: 3play@anewbroadband.com
MULTIPLE DWELLING UNIT SERYICE OFFERING

ANEW VISION" IS AVAILABLE AT THE CORAL PLAZA CONDOMINIUM

For a limited time signup to ANEW VISION and receive a 30 day FREE trial of ANEW VISION Shewtime

ANEW VISION BASIC10.0
AMEW HIGH SPEED INTERNET 10 Mbps

ANEW VISION BASIC 1.5
ANEW HIGH SPEED INTERNET 1.5 Mbps

ANEW VISION BASIC 3.0
ANEW HIGH SPEED INTERNET 3.0 Mbps

$54.90 PER MONTH
FREE PROMOTION*

$69.90 PER MONTH
FREE PROMOTION®

$79.90 PER MONTH
FREE PROMOTION® **

* Sign up for ANEW VISION BASIC and ANEW HIGH SPEED INTERNET and reccive 30 days free of ANEW VISION SHOWTIME (514.99) To cancel the 30 day frce ANEW VISION
Showtime upgrade the customer must call before the 30 day free promotional service ends otherwise it will be billed at $11.99 per month thereafter.

**Sign up far ANEW VISION BASIC and ANEW HIGH SPEED INTERNET 3.0 Mbps and receive a free upgrade to 10Mbps at the same price of 3.6Mbps (569.50) for 3 months.To
cancel the 10MB upgrade, the customer must call before the 90 day free promotional service ends. otherwise it will be billed at $79.90 per month thereafter.

ANEW VISION BASIC CHANNEL LINEUP

106 IPTV channels {Turner movies, ESPN, The Science Channel, Discovery Kids, CN) See Basic channel lineup bellow

Interactive Guide: Find wihat youawant to watch quickly and easily. You can even get instant Information on what you are watching like the plot, stars and rating for any
program you want. Parental Control: Control what your kids can watch, even when you're away. You can restrict the viewing of any specific program titles and channels,

evan Pay-Per- View programs. It also allows you to hide adult titles from displaying on the screen. And once a program ar channelis restricted, it can only be viewed by
entering the parental control code. Music channels: 52 commercial free music channel choices like jazz, rock and classical. Listen to jazz, rock, pop, country, classical,
bluegrass, opera, blues, soul, soft rock, hip-hop, rap or fusion - 24 hours a day

ANEW VISION HIGH SPEED INTERMET ACCESS
ANEW Vision offers the internet at multiple speeds, ranging from 1.5 Mbps to 10 Mbps far. ANEW Vision's broadband is always an high speed. Package

includes: spam blacking, virus protection, dedicated E-mail accounts, online E-mail access. Our ANEW Vision Broadband is perfect for enline gamers and
wark at home professionals so you can enjoy a fast, reliable and secure internet connection at your conda.

1 PBS - WPBT - CHZ 37 WGN 3 ELECTRONICA

2 CB5 - WFCR - CH4 38 ARE 74 GOSPEL

3 MBC - WTV] - CH& 39 ABC FAMILY 75 HIT LIST

4 FOX - WSYN - CH7 40 AMERICAN STORES 76 INTERNATIONAL LOVE SONGS
5 ABC - WPLG - CH10 41 ANIMAL PLANET 77 JAZL

& PBS - WLRN - CH17 42 ANIME 78 LIGHT CLASSICAL

7 WDLP-TV 22 - WSB5 - CH22 43 DISCOVERY CHANNEL 79 METAL

8 UNI - WLTY - CH23 (UNIVISION) 44 DISNEY CHANNEL 80 MEXICANA

9 UPN - WBFS - CH33 45 ESPN 2 81 MUSICA URBANA

10 PAX - WPXM - CH35 46 HITN 82 OPERA

il AA - WPMF - CH38 47 | LIFE NETWORKS 83 PARTY FAVQRITES
12 WB - WBZL - CH39 48 JEWELRY NETWORK 84 POP LATINO

13 FLORIDA NEWS CENTER - WJAN - CH41 43 LA FAMILIA 85 R&B AND HIP-HOP
14 TMO - W5CY - CH51 (TELEMUNDO) 50 MSNBC 86 R&E HITS

15 TFT - WANI - CH69 51 MTY 2 87 RADIO DISNEY

16 BLOOMBERG 52 NATIONAL GEOGRAFHIC &8 RAP

17 CNN HEADLINE NEWS 53 SCIFI &9 EGGAE

18 CHNN (WITH HN, TBS, TCM™) 54 ‘705 20 RETRQO-ACTIVE

19 CSPAN 55 ‘805 9 ROCK .

20 CSPAN 2 56 ‘905 92 ROCK EN ESPANOL
21 El ENTERTAINMENT 57 ADULT ALTERNATIVE a3 SALSA Y MERENGUE
22 ESPN 58 ADULT TOP 40 94 SHOW TUNES

23 EWTN 59 ALTERNATIVE 95 SHOWCASE

24 FOX NEWS CHANNEL 60 AMERICANA 96 SINGERS & STANDARDS
25 HISTORY CHANNEL &1 ARENA ROCK 97 SMOOTH JAZZ

26 HOME SHCPPING NETWORK 62 BIG BAND & SWING 98 SMOCTH RE&B

27 NTY 63 BLUEGRASS 99 SOFT ROCK

28 QvC 64 BLUES 100 SOLID GOLD OLDIES
29 SPEED 65 CLASSIC COUNTRY 101 SOUNDS OF THE SEASONS
30 SPORTSWAN CHANNEL 66 CLASSIC MASTERPIECES 102 SOUNDSCAPES

3 TBS 67 CLASSIC R&B 103 TASTE OF ITALY

32 TRAVEL CHANNEL 68 CLASSIC ROCK 104 TEIANO

33 TRINITY BROADCASTING NETWORK 69 CONTEMPORARY CHRISTIAN 105 TODAY'S COUNTRY
34 TURNER CLASSIC MOVIES 70 CONTEMPORARY INSTRUMENTALS 106 GOLTY

35 VH-1 71 DANCE

36 WEATHER CHANNEL 72 EASY LISTENING

& . . )

2 ANEW VISION 2007 Prices and channel lineup are subject to change. Powered by.‘

Pramium channels are offered as upgrades for an additional price

BCLU317




A8- Documentacion requerida para la apertura de cuenta y registro de incidencia por tipo de servicio/contrato.

ANEW IP

Required Sales Forms Matrix for Business & Residential Orders

Office 4 to 24 si si *L3_LOA si si
ANEW LD IP

Trunk si si *L3_LOA

Outbound T1

ANEW VOIP

International,

Business, si si

Residential,

Employee

ANEW DSLX

High Speed si si

Internet

Sky ADSL, T1 si si

ANEW

Internet si si

Services

ANEW COLO si si

Integrated

Bundle si si

Services

Sky Voice q .

Bundles g Sl

LD only, q q .

Commitments d d g

ISDN/ PRI si si si si
TOLL FREE . . Toll Free .
(Existing) s sl ResPorg st
Voice Land si si si si

Line




A9- Entrevistas

Entrevista:

Gerencia General de Sistematica Internacional S.A.

Objetivo: Definir compromisos y funciones de la empresa Sistematica
Internacional con los clientes de ANEWBROADBAND, identificando los
valores, capacidades y ventajas que definen el compromiso de esta para con

sus clientes.

Aspectos Generales:

1-¢ Cuadl es la razon social de Sistematica Internacional?

RE: Actualmente se encuentra registrado como un ISP dentro de la
constituciéon y la DGI, pero estamos en un proceso de cambio para ser

facilitadotes de servicios internacionales y nacionales.

2-¢,Qué tipo de servicios son ofertados a sus clientes?

RE: En estos momentos estamos brindando servicios de call center
especializados en el area de servicio al cliente, soporte técnico y cobranza
siendo este ultimo el mas solicitado, adicional tenemos oficina virtual y

asesoria contable y legal.

3-¢Qué ventajas ofrece a sus clientes para hacer mas atractiva a Sistematica
Internacional de las demas empresas en su mercado?

RE: Entre los elementos fuertes de la empresa es que contamos con un
equipo de profesionales altamente capacitados para brindar un servicio de
calidad e innovacion para brindarles una solucién a sus problemas, sin tomar
en cuenta que contamos con el respaldo internacional de nuestra empresa
hermana en los Estado Unidos cuyo nombre es DYNAMIC BUSINESS
CENTER quien cuenta con mas de 5 afios en brindar este tipo de servicios a

empresas extranjeras.



Aspectos Organizacionales:

1-¢Podria indicarnos que elementos considera necesarios para efectuar el
Proceso de Reclutamiento y Seleccion de su personal?

RE: No existe un parametro definido y autorizado en un manual de
preseleccion y eleccién de candidato, lo que se toma como pardmetro son
sus estudios académicos asi como también su historial laboral y la

predisposicidbn como persona ante un trabajo.

2-¢ Existe algun plan de Capacitaciones para el fortalecimiento y adecuacion
de su personal en relacion a la consecucion de sus objetivos?

RE: En estos momentos no tenemos un plan definido para el fortalecimiento
de nuestros empleados, pero estamos en la planificacion de un plan que

abarque esos puntos.

3-¢,Qué tipo de supervision sobre el control de los procesos y actividades
ejecuta a su personal?

RE: Actualmente no hay formas de control que estén estipuladas como
politicas dentro de la empresa, lo Unico que esta como una supervision es la
disposicion de un supervisor general de proyecto que abarca cualquier nuevo
proyecto que la compafiia abarque y presentar un informe mensual sobre las

actividades realizadas y las metas obtenidas en ese lapso de tiempo.

4-;Como mide el desempefio de sus empleados en relacion a la calidad de
la prestacién de sus servicios?

RE: Para medir el desempeiio del personal y la manera en que trata a los
clientes asi como a sus comparfieros de trabajo, se ha elaborado en un

documento que contiene ciertos parametros de conducta y formas de



cortesia donde todo el personal elabora este documento sobre cada uno de
los empleados indicando una puntuacion por cada uno de estos elementos y
lo envia a la gerencia general o al presidente de la compafia en el defecto

que no este presente el gerente.

5-¢,Con qué tipo de Tecnologia cuenta para la prestacion, monitoreo y
supervison de los servicios a sus clientes internos y externos?

RE: El tipo de tecnologia que tenemos es tecnologia de punta relacionada al
servicio de los call centres, como por ejemplo: Sistema de Telefonia basado
en VoIP ( Voz sobre IP), sobre el monitoreo de las operaciones y forma de
apertura de casos contamos con una aplicacion de software de ultima
generacion que nos permite integrar toda la informacion relacionada con un
cliente como sus facturas, pagos, conversaciones electronicas (emails) y
conversaciones telefonicas, esto seria conforme a nuestros clientes externos.
Y en cuanto a nuestros empleados nos basamos en su desempefio en el

cargo que tiene asi como los informes directos que nos envia el supervisor.

Entrevistas No2:
Departamento de Operaciones.
Objetivo: Extraer aspectos relevantes y comunes vinculados a la forma en

como se procede a trabajar en beneficio de la prestacion de un servicio.

Aspectos Generales:

1- ¢(Posee actualmente la empresa un manual de Funciones de los
empleados?

RE: En estos momentos no existe un manual legalmente aprobado dentro de
la empresa pero se esta trabajando en funcidon de crear uno en estos

momentos.



2- ¢Existe un Sistema de Gestién de Calidad en la empresa? Si, No. ¢ Por
qué?

RE: No, debido a que contamos con la experiencia emperica que tenemos a
través de nuestras empresas hermanas en estados unidos y no requerimos

de esto.

3- ¢Poseen los empleados un Manual de procedimientos que le indique
como actuar ante alguna duda y/o toma decisiones ante una emergencia?

RE: No, se dispone de ningun documento donde un empleado puede hacer
una referencia sobre algun caso, lo que se hace es que se consultan entre

ellos mismo o en su defecto lo consulta con el supervisor.

4-;Los empleados del Call Center cuentan a su disposicion los recursos
necesarios para brindar asistencia a los usuarios que la soliciten?

RE: Todos los operarios disponen de todas las herramientas que ellos
necesitan desde el momento que entran en la empresa asi como un pequefio
training de una semana para acoplarse a la forma de operacion y a las

actividades del dia a dia.

5-¢Cuentan con algun sistema de Registro y procesamiento de la
informacién generada por los clientes?

RE: Si, el sistema que actualmente estan utilizando en el Call Center se
denomina COMX por sus siglas en Ingles, este sistema le permite al operario
visualizar toda la informacién correspondiente a una cuenta asi como
también registrar todas aquellas actividades que este operario haya realizado
con esta cuenta y registrar notas de la conversacion sostenida con el cliente.
Pero actualmente no disponemos de un sistema que procese toda esa
informacion registrada por los operarios y los convierte en informes
esenciales para nosotros, como por ejemplo (Cantidad de Illamadas
recibidas, numero de casos abiertos, numero de casos resueltos, entre

otros).



6-¢,Qué grupo de personas son atendidas en el Call Center?

RE: Esto tiende a variar ya que usualmente depende del tipo de compaiiia
gue requiera contratar nuestros servicios, por citarles un ejemplo:
ANEWBROADBAND es una compafia que ofrece servicios de telefonia e
Internet a través de banda ancha o Wireless, usualmente los clientes que se
atiende a través de esta son en su mayoria empresas del ramo comercial y

financiero, asi como también condominios y clientes particulares.

7- ¢ Qué servicios y/o procesos son manejados por el Call Center?

RE: Sobre esto les habia indicado que manejamos todo lo relacionado a las
areas de servicio al cliente, soporte técnico y cobranza de una empresa que
solicite que les sean llevadas esas areas por nuestro personal y partiendo de

ahi se definen el alcance que tendra el call center dentro de esas areas.

8- ¢ Cudles son las politicas establecidas en el Call Center?
RE: Actualmente no existen politicas generales sobre como actuar dentro de
| call center lo que existe son normas de conducta dentro del call center, pero

se esta en proceso de trabajar en este punto.

9- ¢ Existe un manual sobre manejo de reclamos?
RE: No, los manejos de reclamos sobre los servicios brindados son

manejados y remitidos al gerente general o presidente de la empresa.

10- ¢Disponen de un control de llamadas entrantes y salientes? ¢Y que tipo
de informacién les brinda?

RE: Si, el sistema de telefonia dispone de un log de llamadas entrantes y
salientes, adicional de esto nos facilita cualquier conversacion sostenida con
entre un cliente y un agente en cualquier momento para procesos de control

de calidad en un formato de audio (.WAYV).



11- ¢ Existen relaciones externas con otras empresas al momento de brindar
servicios?

RE: Eso varia conforme la actividad de nuestro cliente y la forma en como
este opera al momento de brindar sus servicios, por ejemplo:
ANEWBROADBAND, tiene relaciones de trabajo con una empresa de
telecomunicaciones en este caso AT&T, para poder brindar servicios a los

clientes en otros lugares, en los cuales ellos no llegan.

Aspectos Organizacionales:

1-¢ Existe algun proceso vinculado a darle seguimiento y/o supervision a la
Calidad del servicio prestado?

RE: Proceso como tal no existe, nosotros al momento de llevar un control
sobre un servicio brindado a un cliente elaboramos un programa o calendario
para reunir con los encargados del proyecto por parte de la empresa asi
como también del cliente y de esta forma tener una reuniéon que nos brinde

una retroalimentacion sobre como esta el servicio siendo otorgado.

2-¢,Como determinan el nivel de importancia de los problemas para tramitar
su pronta solucién?

RE: El nivel de importancia sobre un caso o problema lo determina el cliente
ya que este nos facilita su flujo de trabajo y por concerniente la manera de

tratar con los casos.

3-¢,Cuan dispuestos suelen estar los empleados para brindar soluciones ante
situaciones de emergencia?

RE: Todos tiene el deber y obligacion de ayudar a un cliente con un
problema definido como emergencia, lo Unico que puede retrasar una

solucion es aquella en la que esta fuera de nuestra administracion en este



caso, transferir el problema a otra empresa que lleve relaciones comerciales

con el cliente.

Aspectos Relacionados a Métodos y Procedimientos ejecutados:

1-¢Les proporcionan a los empleados algun documento por escrito que le
esclarezca términos y vocabulario desconocidos?

RE: No disponemos de algun documento o base de conocimiento que no
venga proporcionado por el cliente si en este caso, el cliente no lo dispone o

maneja nosotros nos encargamos de crear dicha base de conocimientos.

2-¢ Emplean algun método que le indique a los empleados como dirigirse y
tratar con los clientes en las diversas areas?

RE: La forma de tratar a un cliente esta determinada por el tipo de calidad o
forma de prestar el servicio que tiene este caso la empresa que contrata el
servicio de call center con nosotros, pero ademas de este punto nosotros
tenemos una forma de manejo con los clientes donde ellos son tratados con
el mayor respeto y profesionalidad que nuestros empleados pueden

otorgarle.

Entrevista No3:
Area a Entrevistar: Area de soporte al Cliente.

Aspectos Generales

1-¢ Los procesos vinculados a la atencién al cliente son de facil compresién y
manipulacion?

RE: Cuando un cliente entra a la empresa y solicita nuestros servicios,
nosotros solicitamos a este la forma de operar que el tiene con sus clientes y
de esta forma nosotros tomamos estos elementos y buscamos la manera de
cdmo mejorar esto lineamientos y evitando salir de la calidad que el cliente

tiene estipulado con esto. De tal forma que los procesos vinculados se



transcriben a los operarios de la forma mas clara y sencilla posible a través

de un entrenamiento.

2-¢ Realmente sabe como proceder y a quien recurrir ante una situacion
anomala vinculada a un proceso de atencion a un cliente?

RE: No existe un manual o procedimiento escrito sobre una anomalia
detectada en la forma de operacion sobre el manejo de atenciodn al cliente, si
en dicho caso existiera 0 apareciera esto sera documentado y discutido con

las contrapartes responsables del proyecto.

Aspectos Organizacionales:

1-¢ Existe buena comunicacion y flujo de informacion entre los jefes de area'y
sus subordinados?

RE: Las planeaciones sobre la forma de operar en el call center son
consensuadas entre todas las areas y esto se determina en reuniones
sostenida cuando un area desea implementar una nueva metodologia o

algun cambio en la forma de operar.

2-¢Cuando se dan cambios y nuevas disposiciones sobre temas y/o
reglamentos de atencion al cliente, les mantienen informado?
RE: Si, se reciben las notificaciones via memorando e correos electronicos

provenientes de la presidencia.

3-¢Cuentan con alguna herramienta fiable para detectar las posibles

anomalias en el servicio DSL?



RE: Herramienta automatizada no existe, lo que nosotros utilizamos son
pruebas de conexién con un cliente especifico, por ejemplo el uso del

comando PING.

Aspectos Relacionados a Métodos y Procedimientos ejecutados:

1- En el desempefio de sus funciones y realizacion de sus actividades.
¢,Goza de cierta autoridad y poder de decision para solucionar lo mas pronto
posible un reclamo y/o no conformidad de un Cliente?

RE: Tenemos cierta libertad de operacién y forma de llevar un caso, pero si
dicho problema implica la afectacion de otras areas, hay que realizar una
consulta sobre la forma en que se solventara este caso con las contrapartes

pertinentes.

2-¢Las Actividades que usted realiza a diario estan descritas en algun
Manual?
RE: No, actualmente nuestras actividades y operaciones las manejamos de

forma empirica pero estamos en proceso de construir un manual.

3-¢Entregan algun tipo de informe con cierta periodicidad sobre las
actividades ejecutadas a sus superiores?

RE: Si, se elaboran informes mensuales sobre las actividades presentadas y
casos resueltos a las contrapartes responsables del proyecto por parte del

cliente asi como también a la gerencia administrativa.

4-¢Ha recibido entrenamiento alguno sobre las actividades y procedimientos
gue ejecuta y de que forma le fue suministrado?

RE: Si, el entrenamiento fue basado en caso con clientes que tenia
problemas menores y usualmente se les deja un par de dias caer en
contacto directo con el cliente para de esta forma evaluar el

desenvolvimiento de la persona y la manera en que busca brindar una



solucién satisfactoria sin necesidad de recurrir a otra area o apertura de

caso.

5-¢Existe algun tipo de incentivo relacionado con el desempefio de sus
funciones? Si existe alguno puede mencionarlo.

RE: Si, existen lo que se conoce como bonos trimestrales que soy otorgados
acorde la calificacion obtenida en las evaluaciones que son remitidas a la

gerencia general.
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G4: Sistema de Distribucién de la Sefial ANEWBROADBAND
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Como elemento adicional se propone un pequefio plan de capacitaciones
cuyo fin sea apoyar en el proceso de mejora continua de los agentes del call
center, desarrollando un ambiente propicio para el buen desempefio de sus
funciones.

OBJETIVO:
Capacitar periddicamente al personal de la empresa de acuerdo a sus

funciones.

ALCANCE:
La capacitacion serd impartida en todos los niveles organizativos de la
empresa para orientar a que todos los empleados cumplan con la mision,

visién y valores de la empresa.

RESPONSABILIDAD:

Es deber de la Junta Directiva en coordinacibn con la  Gerencia
Administrativa Financiera garantizar el debido cumplimiento del plan de
capacitacién en tiempo y forma incluyendo en su totalidad al personal de la

empresa.

La Tematica a abordar se detalla a continuacion, enfocandose en seis ejes 0
temas principales que son el preambulo para el desarrollo de futuros planes

de capacitaciones



T1: PROGRAMA DE CAPACITACIONES PROPUESTAS PARA EL PERSONAL DE ANEWBROADBAND

: COSTOS TIEMPO
TEMATICAS JUSTIFICACION CONTENIDOS USD EJECUCION
JEs la prosperidad una meta imposible de alcanzar?;0 serd que solo esta referida a unos pocos
privilegiados en esta vida?. Cada ser humano ha sido dotado con talentos, dones y habilidades que
infieren que la escasez no es parte de la condicidn a la que estamos destinados. 1) Conociéndome y la Importancia del
Es innegable que existe la pobreza y la riqueza, y que alrededor de nuestro mundo hay quienes gozan Cambio
de muchos bienes y quienes luchan diariamente por sobrevivir. 2) Conceptos Bésicos
1. Administracién Financiera. | Argumentos sobran para tratar de explicar esta problematica, pero no se puede negar que al hablar de 3) La Verdadera Administracion 160.00 8 horas
Administracién Financiera no nos estamos refiriendo solo a dinero, presupuestos, gastos, inversion, 4 ) . .
) La Libertad Financiera
costos, ahorro, etc.
De lo que vamos a hablar es de algo mas vital...es de la vida y la forma en que yo la administro.
Hablaremos de principios basicos y de como mis creencias, principios y actitudes inciden en la
prosperidad.
Los habitos son como las hebras, si dia a dia las trazamos pronto seran irrompibles. Por eso alguien
una vez expresd: “Siembra un pensamiento y cosechards una accién, siembra una accién y
cosecharas un habito, siembra un habito y cosecharas un caracter, siembra un caracter y cosecharas | 1) Principios Basicos
un destino.” Es necesario entrar en una fase de empoderamiento que solo sera un proceso | 2) La Victoria Privada (Los tres primeros
2 Los Siete Habitos de Ia permanente en la medida que se desarrollen un continuum(optimo desarrollo fisico, mental y habitos)
G‘ . emocional) de madurez en cada persona que sirve y aporta en el marco de la sociedad en general y en | 3) La Victoria Publica (Los siguientes 160.00 8 horas
ente Altamente Efectiva las instituci . .
as instituciones en particular. cuatro habitos)
Para Stephen Covey es un proceso de la dependencia a la independencia y de la independencia a la | 4) Conclusiones
interdependencia y se explora de manera activa y practica en cada participante. En el proceso es
preciso pasar del conocimiento (;qué hacer?) a la capacidad (¢ quién soy?) al deseo (;,como y para
qué hacer?)
Todo ser humano anhela realizacién, trascendencia y dejar un legado a siguientes generaciones. En
dicha busqueda es necesario aprender a valorarse y a vivir con la Unica persona con la cual ha de vivir 1) Nuestra maravillosa Identidad
el resto de su vida: consigo misma y bajo esta perspectiva abrazar un sentido de propésito y mantener 2) Viviendo con sentido y propésito
siempre el entusiasmo en cada etapa de su vida. Siempre se debe estar comenzando algo...nuevos 3) Mi proyectos de vida
3. Renovando Mis llusiones. | retos, desafios, empresas y horizontes y no hacer de ninguno un fin, sin o un medio para la verdadera 4) 160.00 8 horas

realizacion de cada uno de nosotros: haber vivido al méas alto nivel que me toque vivir y poder mirar
hacia atras sin remordimiento alguno. Esta capacitacion se dirige hacia aquellos que estan llamados a
entender que la vida “no es algo que se nos da hecho, sino la oportunidad de hacer algo bien
hecho”.

Auto concepto y Crecimiento
Personal




: COSTOS TIEMPO
TEMATICAS JUSTIFICACION CONTENIDOS USD EJECUCION
Un aspecto clasico a elaborar es la decidida participacion activa de cada uno de las partes en el 1) El ejercicio de la Autoridad
sentido de visién y misién de cada uno en particular y de la institucion en general. Aprender a 2) Comunicacién Activa y Creativa
L comunicarse es algo mas que decir palabras...es establecer una red de apoyo que reproduzca a todos | 3) Relaciones Interpersonales y Trabajo
4. La Comunicacién y . 9 L . . .
" o los niveles la eficiencia con la mayor simplicidad. Implica desaprender y aprender una forma creativa en Equipo. 160.00 8 horas
Atencion al Publico. . - o g R ; - . ,
como crear un ambiente propicio de compafierismo, colaboracion y coordinacion que nos permita 4) Técnicas de manejo del tiempo para
destacar en cada rol lo mejor de cada uno. que el trabajo sea rentable y
productivo
El liderazgo es uno de los temas mas controversiales al nivel de la mas alta gerencia de nuestro
tiempo. Hay autoridad por posicién o autoridad por condicion. Lo ideal es una conjuncién de los dos. . )
: e . . e e . 1) El Liderazgo Eficaz
Como alguien decia “La autoridad no se impone, se conquista” El buen ejercicio de la autoridad : .
. L . ) . . iy ) 2) Aprendiendo a Gerenciarme
5. Liderazgo y Administraciéon | conlleva una adecuada perspectiva de liderazgo que genera compromiso, unidad y accién efectiva y va . :
: . . . . ] L2 3) Como enfrentar la adversidad 160.00 8 horas
del Tiempo. de la mano de niveles esenciales del caracter y la personalidad del lider. El propdsito, entonces, es o
. o . 4) Generando un espiritu Emprendedor
que lo que debe ser hecho se haga sin que ello implique un quebranto de voluntades sino hacer que
estas se retnan y se dirijan hacia un objetivo comdn y mayor que el de los intereses particulares de lo
cual el beneficio serd mutuo y absoluto.
Eugenne O’Neill afirmé: “No se puede construir un edificio de marmol con mezcla para hacer
adobes”. En buen castellano se entiende que si se quiere un edificio de calidad se deben dotar de 1) Los Temperamentos y la Autoestima
materiales de calidad. El éxito de cualquier institucion va intimamente correlacionada, entre otros 2) Aprendiendo a trabajar en equipo
6. La Persona Altamente factores, a la calidad de los elementos que la componen. En pocas palabras es preciso dotar a las 3) Etica, Caracter y Personalidad 160.00 8 horas

Eficiente.

personas, por el valor intrinseco que ellas poseen, de elementos que les ensefie a vivir antes de
llevarlos a producir. Es vital ese reencuentro con la humanizacion de las organizaciones donde lo més
importante sea el recurso humano y donde cada persona comprenda la valia que le es inherente y
dotarle de los como para que en medio de su propia realizacion esto sea un ganar — ganar para todos.

(Siendo parte de la solucién)
4) Liderazgo permanente




Al momento de laimplementacion del proceso de diagndstico la empres
no disponia de una misiébn y vision, por tal razbn se propone,

empleando principios y valores que definan el quehacer de la empresa:

MISION:
Brindar una Solucién Rapida y Precisa a nuestros Usuarios Finales, la cual
sera suministrada mediante la incorporacion de valores y atributos morales
gue nos faculten dar un alto nivel de Satisfaccion de nuestros Clientes forma

Personalizada.

VISION:
Ser la Mejor Empresa de Servicios en el mercado de Telecomunicaciones y
de Call Centers en Dinamismo e Innovacion, Productividad y Calidad de
Servicio para nuestros Clientes y Usuarios Finales.
PRINCIPIOS:

» Optimizar la distribucion y aplicacion de los Recursos Financieros de

conformidad con las estrategias y lineamientos establecidos.

* Trabajar bajo un clima organizacional de responsabilidad, honestidad,
discrecion e integridad, respetando asi los lineamientos establecidos por las
autoridades.

VALORES:
Como una Empresa consciente y responsable de sus actos, hemos
propuesto la incorporacion de un sin nimero de Valores en el quehacer
cotidiano de nuestros empleados, para enfocarnos de una manera

personalizada en la atencién a nuestros clientes externos e internos.

Por ello citamos a continuacion los pilares fundamentales de nuestra

Empresa:
Lealtad Sinceridad, Integridad, Honestidad y Respeto.
Eficiencia Productividad, Agilidad, Rapidez, y Eficacia.
Espiritu Superacion, decision, Innovacion, Audacia, Autonomia,
Emprendedor Iniciativa,

Creatividad y Multifuncionalidad, Lealtad.
Orientacion al Actitud de servicio, Flexibilidad, Empatia, Proactividad y
Cliente Excelencia, Cortesia, Etica Profesional, Calidad,

Tolerancia.
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Cumplimiento Responsabilidad, Compromiso, Involucracién y

Perseverancia.

Cooperacion Trabajo en equipo, Apoyo a los demas, Contribucion y

ayuda.

REQUISITOS GENERALES:

POLITICAS DE CALIDAD:
En ANEWBROADBAND se tiene como Politica de Calidad proporcionar a
sus clientes un servicio basado en procesos de Mejora Continua del Sistema

de Calidad, por lo que es necesario que todo el personal de la empresa

manifieste y evidencie su compromiso con el programa de Mejora propuesto,

trabajando de manera organizada y desarrollando objetivos apropiados a la

implementacion de programas de recompensa ligados con la mejora.

OBJETIVOS DE CALIDAD:

Ofrecer un Servicio de Calidad a sus Clientes, basados en sus
expectativas.

Proporcionar al personal un entorno de confianzay seguridad que
fomente el desarrollo de aptitudes personales y trabajo en equipo.
Comunicar los requisitos y procedimientos del Sistema Administrativo
de Calidad.

Definir el alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

Contar con los elementos para generar el seguimiento al SAC.

COMPROMISQOS:

Los Compromisos de la Empresa AnewBroadband son:

Implementar un proceso de Restructuracién del Organigrama de la
empresa que les permita dar cumplimiento al Sistema de Calidad
Implementado mediante la asignacion de roles.

Crear procesos de capacitacion para el personal de la empresa para
estimular el cumplimiento de un Sistema de Aseguramiento de la
Calidad.

Actualizar periodicamente el Manual de calidad y mantener ordenada
la documentacion de todos los procesos del Sistema de Calidad.
Asegurar el debido cumplimiento de las Politicas de Calidad y

Procedimientos establecidos.
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e Efectuar sesiones de trabajo evaluativas en relacion al trabajo
desempeiiado durante un periodo para la busqueda de soluciones a

las deficiencias encontradas.

ALCANCE:
Las politicas de Calidad se aplicaran solamente al Servicio de Atencion a
Clientes Internet Dsl desde el momento en que se apertura una cuenta hasta

la cancelacion de la misma, incluyendo procesos de reclamos.

Elaboracion, ejecucion y seguimiento del Plan Anual de Capacitacion (PAC)
para que el equipo directivo del nivel central desarrolle las competencias
necesarias de su personal”.

Disefio, revision y analisis de informes de gestion, para la toma de decisiones
por las maximas autoridades.”

EXCLUSIONES:
El manual de Calidad Unica y exclusivamente se realizara para el proceso de
Atencion a Clientes de Internet DSL, por los que se excluyen los demas

Servicios y /o Productos ofertados por la Empresa a sus demas Clientes.

ORGANIZACION
RESPONSABILIDAD DE LA JUNTA DIRECTIVA con la calidad:

La Empresa Anewbroadband debe contar con el personal calificado
necesario para ejecutar las funciones y responsabilidades correspondientes
para atender debidamente a sus clientes.

Es por ello que sus Responsabilidades son:

e Representar a AnewBroadband ante otras empresas.

e Liderar, dirigir, coordinar y supervigilar la labor de los Departamentos
gue conforman el Servicio a su cargo.

e Controlar y asignar todos los recursos necesarios para implementar,
mantener y revisar el Sistema de Gestion de Calidad, velando por el
mejor uso de los recursos en funcion de su desarrollo sustentable
actual y futuro.

e Adecuar los recursos humanos del Servicio a los nuevos desafios y
condiciones que imponen los planes futuros.

o Establecer lineamientos para administrar y desarrollar los recursos
humanos del Servicio.

e Proponer Politicas Generales operacionales, reglamentos
institucionales.

e Evaluar las operaciones y resultados obtenidos por las diferentes
areas para la toma de decisiones.

e Elaborar Planes estratégicos a Largo Plazo.
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Aprobar la formulacion del presupuesto anual y efectuar su debido
monitoreo durante la ejecucion.

Institucionalizar los procesos de Mejora Continua en todas los
Departamentos.
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A10: Descripciones de cargos del Personal de Anewbroadband:

Nombre del Cargo ; Operador Call-Center

Cargo Superior Inmediato : Supervisor o Gerente de
Operaciones

Area (Ubicacion) : Division de Operaciones

Descripcion General del Cargo:

Atender solicitudes de los clientes para nuevos servicios, reclamos, asesoria
sobre productos ofertados, soporte técnico, entre otros.

FUNCIONES

Garantizar que las nuevas solicitudes de servicio sean
debidamente procesadas y tramitadas en el tiempo establecido.
Brindar asesora técnica sobre los diferentes productos ofertados
asi como la utilidad o beneficio que tendran los clientes con el
servicio adquirido en DSL.

Efectuar procesos de seguimiento y control de nuevas solicitudes
para apertura de cuentas.

Brindar soporte técnico en relacion al servicio de DSL vy
diagnosticar posibles averias o problemas con los medios de
conexion proveidos por la compainiia.

Recibir y documentar los reclamos generados por los clientes, asi
como la razébn o naturaleza del reclamo, a las instancias
correspondientes.

Realizar cualquier otra funcion, inherente al cargo que le sea
asignada por su Jefe Inmediato.

Recopilar las no conformidades, reclamos en la hoja de
verificacion para el calculo del Cp.

ACTIVIDADES

Ingresar a todas las aplicaciones involucradas en el Call-Center para
el area de servicio al cliente.

Revisar los nuevos correos electronicos asi como faxes que
ingresaron, para proceder con la solicitud o reclamo implicito en
dichos documentos.

Supervisar los ticket que estén todavia sin resolucién y que este
asignados al area de servicio al cliente.

Revisar las notas o llamadas recibidas en el dia anterior y ver su
resolucion.

Tramitar las nuevas solicitudes para servicio que se reciban durante el

dia.

Atender cada una de las llamadas recibidas en el area y brindar una
respuesta satisfactoria y acorde a lo expresado por el cliente.

Brindar soporte técnico a través de via telefonica o correo electronico
para el servicio solicitado. (DSL, VolP, T1, etc).

Atender cambios en la modalidad de servicio suministrado.

Actualizar los servicios de los clientes ya sea para agregar un nuevo
producto o eliminar uno.

Actualizar los atributos de un producto ya sea agregar o eliminar.
Actualizar datos generales sobre la cuenta de los cuentas, como
contactos principales, numeros telefonicos, direcciones entre otros.
Realizar llamadas para verificar el estado del servicio una vez cerrado
un ticket con un problema especificado por el cliente.
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e Programar visitas de técnicos para corregir un problema en un medio
fisico de transmision.

e Coordinar transferencias de servicios a una nueva locacion de los
clientes con el departamento de provisionamiento.

e Procesar pagos de los clientes a sus cuentas.

e Recibir tramites de cancelaciones de suscripciones en los servicios
suministrados por la empresa y notificar al area de provisionamiento
sobre dicha cancelacion.

e Calcular penalidades monetarias para aquellos contratos que deseen
cancelarlos antes de la fecha estipulada en el mismo.

lll.  REQUISITOS DEL CARGO
A. Requisitos Intelectuales

1.

N

® 6 o o o o o o o o oo (W

Instruccion Basica
Ingenieria en Sistemas o Computacion, Técnico medio en
redes, Conocimiento del idioma Inglés nivel avanzado.

. Experiencia

Poseer (1) afio de experiencia en el area de atencion al
Cliente.

. Aptitudes o Habilidades

Capacidad de dirigir y tomar decisiones.
Capacidad de trabajar en equipo.

Visién Estratégica

Habilidades de negociacion.

Facilidad de comunicacion, coordinacion y cooperacion.
Poseer altos valores morales y éticos.

Gran sentido de disciplina y responsabilidad
Amabilidad y discrecion

Liderazgo

Alto grado de iniciativa y creatividad
Buenas relaciones humanas

B. Requisitos Fisicos

1.

Esfuerzo Fisico

20% para realizar actividades que requieren esfuerzo fisico y
80% para realizar actividades sedentarias con gran esfuerzo
mental y visual para realizar trabajos en la computadora.

2. Concentracion

Ejecutar y controlar las actividades de la Division de
Operaciones.

Analizar diferentes datos y reportes presentados

Dominar datos, fechas y contenidos

IV. RESPONSABILIDADES IMPLICITAS
1. Materiales y Equipos

Responsabilidad y cuido de materiales, mobiliario y equipo de
oficina asignados a la Division de Operaciones.

Cumplir con los horarios de establecidos por la Empresa.
Cumplir con las disposiciones y metas de la Empresa.

2. Informacion Confidencial

Responsabilidad y sigilo de la informacién contenida en los
documentos, archivos y correspondencia de los clientes asi
como de la empresa.

V. CONDICIONES DE TRABAJO
1. Ambiente de Trabajo

Espacio confortable, adecuado y privado.
Climatizacién, iluminacién y ventilacion adecuada.
Mobiliario y equipo adecuado al cargo que desempefia.
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e Material informativo actualizado.

Nombre del Cargo : Supervisor de Servicio al Cliente

Cargo Superior Inmediato . Responsable del Departamento de
Provisionamiento

Area (Ubicacion) : Division de Operaciones
Descripcion General del Cargo:

Supervisar los procesos de atencidon a las solicitudes de los clientes
efectuactas a los operarios del Call Center en relacion a nuevos servicios,
reclamos, asesoria sobre productos ofertados, soporte técnico, entre otros.

l. FUNCIONES

e Garantizar que las nuevas solicitudes de servicio sean
debidamente procesadas y tramitadas en el tiempo establecido.

e Brindar asesora técnica sobre los diferentes productos ofertados
asi como la utilidad o beneficio que tendran los clientes con el
servicio adquirido en DSL.

e Efectuar procesos de seguimiento y control de nuevas solicitudes
para apertura de cuentas.

e Brindar soporte técnico en relaciébn al servicio de DSL vy
diagnosticar posibles averias o problemas con los medios de
conexién proveidos por la compainiia.

e Recibir y documentar los reclamos generados por los clientes,
asi como la razén o naturaleza del reclamo, a las instancias
correspondientes.

e Presentar Informes mensuales sobre la Cartera de Clientes y su
estado.

e Realizar cualquier otra funcion, inherente al cargo que le sea
asignada por su Jefe Inmediato.

II. ACTIVIDADES

o Ingresar a todas las aplicaciones involucradas en el Call-Center
para el area de servicio al cliente.

e Revisar los nuevos correos electronicos asi como faxes que
ingresaron, para proceder con la solicitud o reclamo implicito en
dichos documentos.

e  Supervisar los ticket que estén todavia sin resolucion y que este
asignados al area de servicio al cliente.

e Revisar las notas o llamadas recibidas en el dia anterior y ver su
resolucion.

e  Autorizar los tramites de las nuevas solicitudes para servicio que
se reciban durante el dia.

e Atender cada una de las llamadas recibidas en el area y brindar
una respuesta satisfactoria y acorde a lo expresado por el cliente.

e Atender cambios en la modalidad de servicio suministrado.

e Planear los atributos de un producto.
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Coordinar transferencias de servicios a una nueva locacion de los
clientes con el departamento de provisionamiento.

Recibir tramites de cancelaciones de suscripciones en los
servicios suministrados por la empresa y notificar al area de
provisionamiento sobre dicha cancelacion.

Autorizar las penalidades monetarias para aquellos contratos
gue deseen cancelarlos antes de la fecha estipulada en el mismo.

lll.  REQUISITOS DEL CARGO
Requisitos Intelectuales

A.

3.

D

® 6 o o o o o o o o o (W

Instruccion Basica
Ingenieria en Sistemas o Computacion, Técnico medio en
redes, Conocimiento del idioma Inglés nivel avanzado.

. Experiencia

Poseer (1) afo de experiencia en el area de atencion al
Cliente.

. Aptitudes o Habilidades

Capacidad de dirigir y tomar decisiones.
Capacidad de trabajar en equipo.

Visién Estratégica

Habilidades de negociacion.

Facilidad de comunicacion, coordinacion y cooperacion.
Poseer altos valores morales y éticos.

Gran sentido de disciplina y responsabilidad
Amabilidad y discrecion

Liderazgo

Alto grado de iniciativa y creatividad
Buenas relaciones humanas

Requisitos Fisicos

. Esfuerzo Fisico

20% para realizar actividades que requieren esfuerzo fisico y
80% para realizar actividades sedentarias con gran esfuerzo
mental y visual para realizar trabajos en la computadora.

. Concentracion

Ejecutar y controlar las actividades de la Division de
Operaciones.

Analizar diferentes datos y reportes presentados

Dominar datos, fechas y contenidos

IV. RESPONSABILIDADES IMPLICITAS
Materiales y Equipos

1.

2.

Responsabilidad y cuido de materiales, mobiliario y equipo de
oficina asignados a la Division de Operaciones.

Cumplir con los horarios de establecidos por la Empresa.
Cumplir con las disposiciones y metas de la Empresa.

Informacion Confidencial

Responsabilidad y sigilo de la informacién contenida en los
documentos, archivos y correspondencia de los clientes asi
como de la empresa.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

2.

Ambiente de Trabajo

Espacio confortable, adecuado y privado.
Climatizacion, iluminacion y ventilacion adecuada.
Mobiliario y equipo adecuado al cargo que desempefia.
Material informativo actualizado.
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¢ Modelo de Plan Operativo Anual Propuesto:

PLAN OPERATIVO 2009

Nombre de la Unidad:
Aio:

Responsable:
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Manual de Procedimiento Propuesto.

Manual de Procedimiento :

Cadigo del Propési
procedimiento to:
Nombre del Alcanc
procedimiento: e:

Responsable del
Procedimiento:

Politicas vinculadas al Procedimiento:

1
2
3
4
Descripcién del Procedimiento:
1
2
3
4
5
Descripcién de la Documento a Referirse /
Actividad No: Actividad: Observaciones

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Autorizado
Fecha de Elaboracion: por:
Revisado

Fecha de Actualizacién: por: - &> ANEW
Proxima Revision: Pagina No: BROADBAN
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Glosario de Términos del Manual de Procedimientos:

Glosario de Términos:

Nombre: Descripcion: Acrénimo
Autorizado por:
Fecha de Elaboracion:
Revisado por:
Fecha de Actualizacién:
Pagina No: S ANEW

Préxima Revision:

"
BROADBAND

Ficha de Grupos de Trabajo:

Grupo de Trabajo del Manual de Procedimientos:

Coordinadores del Equipo:

Cargo:
Nombre: Teléfono:
Grado Académico: Email:
Especialidad:
Cargo:
Nombre: Teléfono:
Grado Académico: Email:
Especialidad:
Entidad encargada de Desarrollar el Documento:
Nombre del Responsable: | | Cargo: |
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ANexos:
Escritorios del Personal del area del Call Center:

Antes:
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