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Introduccién

Este documento contiene la descripcion del sistema de atenciéon de clientes Graballo+, el que
permite integrar y administrar en una plataforma Unica, la atencion de clientes a través de los
principales canales de comunicacién, como atencién personal, teléfono e internet. La solucion
incluye los aspectos mas relevantes en la relacién con un cliente, como es la atencion, respuesta
oportuna y registro histérico de actividades.

El producto Graballo+ es el resultado de la fusién de dos productos, Portav y SGI, los que
constituyen la base de una alianza entre dos empresas destacadas en sus ambitos de trabajo,
Adelacu en telefonia y ACGP en software.

Al unir las capacidades del portal de voz y mensajeria unificada Portav, con el control de gestién de
SGil, se obtiene como resultado Graballo+, sistema de atencién integral de clientes.
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Caracteristicas

Descripcion general

Graballo+ permite administrar los requerimientos que realicen los clientes a través de distintos
canales, ya sea teléfono, pagina web, correo electrénico e intranet (call center y atencién presencial).

Graballo+ centraliza en un Unico servidor toda la informacién de gestion, disponiendo para ello de
todos los elementos de hardware y software requeridos para integrarlo a la pagina web, la central
telefénica y los canales externos.

Las principales funciones de la solucién son:

Atencion telefénica automética, transferencias de llamados.

Recepcién automatica de requerimientos con asignacion de ndmero de atencion (ticket), tanto
para atenciones telefénicas como por internet: pagina web y correo electrénico.

Ingreso asistido de requerimientos, originados por la atencion de una operadora o call center.
Recepcidn e ingreso automatico de solicitudes realizadas a través de correo electrénico.
Seguimiento de requerimientos efectuados por el cliente por internet y teléfono.

Administracién del proceso de atencion al cliente (estadisticas, reportes, métricas, etc.)

INTERNET (CORREO ELECTRONICO)

Red
Telefénica

PLATAFORMA DE
ATENCION

-
ATENCION PERSONAL ."., K ‘

..".A A
(....................... Red computacional

(internet, intranet)

N

INTERNET (PAGINA WEB)
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Componentes v caracteristicas de la solucion

La solucion se compone basicamente de 3 partes: recepcion de requerimientos, atencion de
requerimientos y seguimiento de requerimientos.

Recepcion de requerimientos

El sistema permite ingresar y controlar la atencion de requerimientos, los que pueden ser cualquier
solicitud de un cliente, como reclamos, consultas, pedidos, etc.. El sistema puede recibir
requerimientos provenientes de 4 fuentes distintas: pagina web, intranet, email y teléfono. Los
clientes son empresas, dentro de los cuales los empleados registrados pueden formular
requerimientos (abrir ticket).

Para asegurar una respuesta efectiva, cada requerimiento recibido se asigna a una persona unica,
quién sera el responsable interno de su atencion, sin perjuicio que para responder al cliente necesite
pedir ayuda interna. La asignacion se realiza en forma automatica mediante la aplicacion de un
criterio de asignacion pre-establecido.

Las personas que tendrdn a su cargo la atencion de un requerimiento, se organizaran en una
estructura jerarquica con 4 niveles, donde cada grupo tendra un jefe responsable. Desde el punto de
vista de la asignacion, cada grupo (Gltimo nivel jerarquico) estara destinado a una tarea especifica y
todas las personas que lo integran tendran la misma funcién. La asignacion de un caso se realizara
en base al siguiente criterio, en el orden indicado.

e Si el cliente (empresa) esta ingresado en el sistema, se asigna al ejecutivo correspondiente. En
este caso los ejecutivos de atencién tienen su cartera de clientes.

e Si el cliente (empresa) no se encuentra registrado, el requerimiento podria ser desechado,
aunque también se puede aceptar y realizar la asignacion de acuerdo a una lista de motivos,
gquedando el requerimiento asignado a un cliente (empresa) genérico. Cada fuente de
informacion (pagina web, teléfono, intranet, email) tiene un motivo, ya sea seleccionable por el
cliente o fijo, pero siempre habra uno.

En cuanto a la asignacién, una vez determinado el criterio a usar (cliente o motivos) la asignacion se
realiza sobre un grupo de personas, los que estdn previamente establecidas. El grupo puede
contener una 0 mas personas. Cuando hay mas de un ejecutivo a cargo, se podran establecer dos
criterios de asignacion. El ejecutivo recibe un correo electrénico por cada asignacion, donde se
encuentra el plazo maximo de respuesta.

e Asignacién secuencial, se mantiene un orden y se asignan uno por uno.
e Asignacion prioritaria, se asignan prioridades de atencién y se pueden asignar mas de un caso
consecutivo a un ejecutivo.

Ingreso de requerimiento por internet

Un cliente registrado en el sistema tendra un nimero de usuario y opcionalmente una clave secreta,
lo que le permitira identificarse y generar requerimientos. El cliente se puede conectar desde internet
(pagina web) e ingresar sus datos. El ticket quedara asociado a dicho usuario, el que pertenece a
una empresa.
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Una vez dentro del sistema, podra escribir su requerimiento y clasificarlo (seleccionar motivo), al
ingresarlo se le indicara el nimero de atencion (ticket). Si tiene un correo electronico registrado,
también se le enviara un aviso por email.

Si el cliente no esta registrado, también podra ingresar un requerimiento, en este caso el ejecutivo de
atencion se asignara en base al motivo seleccionado. Para efectos de registro en la base de datos,
el cliente anénimo podra ingresar un nimero de identificacién fijo, que correspondera a un cliente
genérico.

Ingreso de requerimiento por teléfono

Un cliente registrado en el sistema tendrd un ndmero de usuario y opcionalmente una clave secreta,
lo que le permitira identificarse y generar requerimientos. El cliente llama por teléfono e ingresa sus
datos. Una vez dentro del sistema, podra grabar su requerimiento y al finalizar escuchara su nimero
de atenciodn (ticket), el que sera repetido si lo solicita el cliente.

Si el cliente no esta registrado, también se podran generar requerimientos, quedando asignados de
acuerdo al canal de entrada (teléfono), informacion que se complementara con las opciones
seleccionadas en el portal de voz.

Ingreso de requerimiento por correo electrénico

Un cliente podra enviar un correo electrénico con requerimiento, en tal caso, la asignacion se
realizara de acuerdo al cliente empresa. Para tal efecto, se verificara que el dominio desde el cual se
envia el email corresponde a un cliente registrado. En tal caso se registrara el requerimiento y se
enviara el numero de atencion por correo electrénico. Si el dominio no esta registrado, se enviara un
mensaje de respuesta genérico rechazando el requerimiento.

El ejecutivo a cargo podra asociar el requerimiento a un usuario previamente registrado o mantenerlo
como contacto genérico dentro del cliente empresa.

Ingreso de requerimiento desde intranet
En este caso el cliente esta siendo atendido por un ejecutivo interno, ya sea por teléfono o en forma

presencial. Es el propio ejecutivo quién ingresa los datos en el sistema (texto) y luego le informa al
cliente su nimero de atencién (ticket).

Atencién de requerimientos

Una vez que el requerimiento ha sido ingresado, se asigna en forma automatica a un ejecutivo, quién
tiene un plazo fijo para resolverlo. En caso de sobrepasar el tiempo maximo establecido, se realizara
un escalamiento (correo electrénico) hacia la jerarquia superior, pudiendo llegar hasta el jefe maximo
definido.

Una vez asignado el requerimiento, puede ser evaluado y eventualmente reasignado, pero siempre
habra un Unico responsable de su atencién. Para el caso que se modifique el encargado de un éarea,
automaticamente le seran asignados todos los requerimientos al nuevo responsable, el cual recibira
un aviso por correo electrénico.

Durante el proceso de resolucién del requerimiento, el responsable puede cambiar de estado y
agregar informacion, ya sea texto o archivos computacionales. También puede establecer si la
informacion ingresada estara disponible para que el cliente la vea por internet o no.
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Para efectos de control de avance, el sistema asigna estados a cada requerimiento, los que se
indican a continuacion:

e |nicial. Este es el estado que se obtiene al generar un requerimiento, cuando el ejecutivo a
cargo recibe el caso, lo puede cambiar de estado.

e Cerrado. Este es el estado que se obtiene cuando un requerimiento ha sido cerrado en forma
normal, es decir, caso resuelto.

e Cerrado automatico. En este caso el requerimiento se cierra porqué no fue resuelto en ninguna
de las instancias correspondientes.

e Congelado. Este es el caso cuando un requerimiento esta temporalmente detenido. Dicho
estado so6lo se puede realizar por un plazo predefinido.

e En Proceso. Este estado se establece de acuerdo a cada caso en particular. Cuando se
configura el sistema, se definen los posibles estados asociados al requerimiento. De esta
manera se puede conocer en detalle la situacion asociada al requerimiento. Se acepta un total
de 20 estados adicionales asociados a En Proceso.

También existe la posibilidad de que el responsable solicite la colaboracién de terceros (sin perder
su calidad de responsable final). En tal caso se inicia una colaboracién (solicitud de ayuda a una
persona interna), donde el encargado de atenderlo recibe una notificaciéon por correo electrénico.
Para su resolucién tiene un tiempo maximo previamente establecido. El colaborador tendra acceso a
toda la informacidn del requerimiento y le podra hacer seguimiento agregando mas informacién para
su solucién o adjuntar archivos.

Un ejecutivo de atencién también puede asignar el caso (ticket) a otro cliente (empresa o usuario),

esto se aplica basicamente cuando se han generado tickets en forma anénima o bien cuando un
ejecutivo de atencién lo asigno por el cliente.

Seguimiento de requerimientos

El cliente que generé un requerimiento tiene dos mecanismos de informacién, un detalle de la
atencién y el estado general en que se encuentra el caso (ticket).

Detalle de atencién

Para acceder al detalle de la atencion de un requerimiento formulado, el cliente debe entrar por
internet e identificarse como usuario valido (nGmero de usuario y clave secreta). Una vez dentro del
sistema, tendra acceso a todos los requerimientos formulados, ya sea activos o histéricos.

Al seleccionar el requerimiento buscado, puede conocer su estado y todas las acciones que se han
realizado, como también los documentos ingresados. Podrd acceder a toda las informacion que el
ejecutivo a cargo haya otorgado acceso externo. De esta manera, habra informacion solamente de
uso interno, que el cliente no podra conocer.

Estado de un requerimiento

Adicionalmente y sin ningun tipo de restricciones se puede consultar el estado de un requerimiento,
no asi el detalle del mismo. Esta consulta se puede realizar por teléfono o internet, en ambos casos
se debe ingresar el nUmero de requerimiento y el sistema indicara solamente su estado (ingresado,
cerrado, congelado o en proceso). Si esta en proceso, se informara el estado en particular.
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Informes de gestidon

Graballo+ considera la generacion de informes para realizar la gestion sobre los incidentes y
requerimientos. Se contemplan cuatro tipos de informes.

Informe por requerimiento (nimero de ticket)

Este reporte permitira al usuario administrador obtener un informe con el detalle de un caso en
particular, el cual se podra obtener ingresando el nimero de ticket correspondiente o desde el
Informe General de Incidentes / Requerimientos.

Datos bésicos
Los datos basicos por cada ticket son los siguientes:

o Numero de ticket

Empresa

Fecha Inicio

Motivo

Detalle de incidente / requerimiento

Area Encargada

Usuario responsable de su atencion

Causa del incidente/requerimiento. En caso que se encuentre cerrado.
Andlisis de causa y accion Correctiva. En caso que se encuentre cerrado.

Seguimiento de acciones realizadas

Para la resolucion de un caso (ticket) se realizan distintas acciones, las que se almacenan en forma
histérica. El informe incluye el seguimiento que se ha realizado, el que contiene lo siguiente:

Fecha

Hora

Usuario (quién realizé la actividad)

Descripcién (texto que especifica lo realizado)

e Documentos adjuntos (archivos computacionales)
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Ejemplo de informe por nimero de ticket

A continuacién se muestra un ejemplo de pagina con el informe indicado.

Incidente
Nro. Incidente
Empresa
Fecha Inicio
Motivo
Area Encargada
Usuario Cargo
Estado
Causa Incidente

Incidente

aaaa

Seguimiento
Fecha
02{08/2007
02{08/2007
02{08/2007
02{08/2007
02{08/2007
02{08/2007
02{08/2007

Informe de Incidente

1

Drogueria Mufioa

30/08/2006

Reclamo genérico

Area de Prueba

Jorge A, Mufioz Escobar
Cerrado-Estado Inicial

Mal Fact, - Mo solicitado por cliente

prueba

Andlisis de Causa y Accion Correctiva

Hora Usuario
18:28:56 Jorge Mufioz
18:19:47 Jorge Mufioz
17:53:29 Jorge Mufioz
17:36:11 Jorge Mufioz
17:32:59 Jorge Mufioz
15:47:41 Jorge Mufioz
13:57:59 Jorge Mufioz

Cliente
Cliente 1-Droguetias Fufioa
Obra 1-Droguetias Fufioa
Contacto

Cargo Contacto
E-mail

Fono / Fax I

Descripcion Adjuntos
Reclamo cerrado: aaaa
Reclamo en proceso
Reclamo congelado: aaaaa
(3) colabora
(23 colaborar
Reclamo en proceso

Reclamo congelado: congelamiento de prueba
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Informe General de Requerimientos

Este reporte permite al usuario administrador obtener un listado general de casos, seleccionados de
acuerdo a distintos criteros.

El listado incluye un enlace al caso, para obtener el detalle completo, similar a lo indicado en el
Informe por requerimiento. Los casos que se encuentren en estado En Proceso, se presentaran con
colores distintos segun el nimero de dias que lleve abierto, para lo cual se considera un maximo de
tres tramos (1 a 3 dias, 4 a 9 dias, 10 y mas dias).

Criterios de seleccién de casos

Para el despliegue de los casos, se utilizan los siguientes criterios de seleccion:

e Tipo. El usuario podra seleccionar entre las opciones de Filtro si se trata de un incidente
externo (ticket) o de una colaboracion interna.

e Responsable. Podra ingresar un responsable y también tendra la posibilidad de buscar, a
través de un botdn. Por defecto al no ingresar nada se asume Todos.

e Cliente. Podra ingresar un Cliente usuario y también tendra la posibilidad de buscar, a
través de un botdn. Por defecto al no ingresar nada se asume Todos

e Estado. Se podréa filtrar por el estado en que se encuentre, Abierto, Cerrado, Congelado, En
Proceso. Por defecto al no seleccionar nada se asume todos

e Causa. Se podra seleccionar una o todas las causas de cierre de los incidentes o
reguerimientos.

e Empresa. se podra seleccionar la empresa.

e Motivo. Podra seleccionar dentro de los motivos manejados por el sistema para tipificar los
casos. Por defecto al no seleccionar una especifica se asume todos los motivos.

e Periodo. El usuario podra ingresar dos fechas para acotar aln mas la busqueda, estas
fechas tienen relacién con le fecha de creacién del caso.

Casos seleccionados

El Informe que se obtendra desplegara en la parte superior los datos sobre los cuales se realizo el
filtro y el Total de registros encontrados. Posteriormente se indica una tabla con el detalle de los
casos seleccionados.

Los datos que se desplegaran para cada incidente/requerimiento son:

e Numero del ticket (con link a detalle)
Fecha de Ingreso

Responsable

Tipo de caso

Cliente

Estado

Numero de dias de ejecucién
Motivo

Causa

Detalle

Graballo+ - Descripcion funcional
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El informe se podra imprimir y exportar a Excel, para esto al los pies de la pagina existen los botones
gue permiten realizar las acciones mencionadas. Al descargar en Excel, el sistema abrira una nueva
ventana de explorador con el informe general de incidentes/requerimientos.

Ejemplo de informe por criterios de seleccién

A continuacién se muestra un ejemplo de pagina con el informe indicado.

Informe General de Reclamos
Filtro Seleccionado

Origen Incidente [Todos] Responsable Alcides Péndola Q.
Cliente 1 1-Droguetias Flufioa DObra 1-Droguetias Fufioa
Estado Incidente [Todos] Empresa Drogueria flufioa
Causa del Incidente [Todos] Motivo [Todos]

Area [Todas] Periodo

Registros Obtenidos 1

Resultados del Informe

Nro. Incidente Responsable Cliente Estado Motivo Detalle
Fecha Ingreso Tipo Obra Dias Causa
29 Alcides Péndala Q. :8'4-FIGL'IEROA _C,I’I:EF:I', Congelado-En  Reclamo genérico asdsadasd asdasdasd asdsadasdsad
05/09/2006 EXTERNO E4-FIGLERCA CIEF 1 revisidn Mo definida
332
| Imprimir I | Descargar Excel I | Yolver I
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Informe de Totales

Este reporte permitird al usuario obtener totales de casos por distintos criterios, estos campos
usados para el criterio son:

e Responsable

e Cliente
e Area
e Motivos

Adicionalmente al criterio se podra incorporar filtro de:

e Tipo. El usuario podra seleccionar entre las opciones de Filtro si se trata de un incidente
externo (ticket) o de una colaboracion interna.

e Estado. Se podra filtrar por los distintos estados del caso: Abierto, Cerrado, Congelado, En
Proceso. Se podréa seleccionar mas de un estado. Por defecto estara seleccionado el estado
“En Proceso”.

e Empresa. Se podra seleccionar la empresa.

¢ Motivo. Podra seleccionar dentro de los motivos manejados por el sistema para tipificar los
incidentes/requerimientos. Por defecto al no seleccionar una especifica se asume todos los
motivos.

e Causa. Podra seleccionar uno o todas las causas de los incidentes/requerimientos. Por
defecto se asumen todas las causas.

e Periodo. También se incorporara la posibilidad de filtrar por rango de fecha, considerando la
fecha de Ingreso de los incidentes/requerimientos.

El Informe desplegara en la parte superior los datos sobre los cuales se realizé el filtro y en la parte
inferior una tabla con los totales obtenidos.

La primera columna con los resultados desplegara dependiendo del criterio seleccionado

e Responsables
Clientes
Areas

Motivos

Luego, por cada estado escogido se desplegara una columna, en la cual se incluira el total para el
estado. En el caso del estado “En Proceso” se desplegaran tres columnas adicionales para totalizar
segun los tramos establecidos por nimero de dias de los incidentes/requerimientos. La Ultima
columna de la tabla desplegara el Total de Incidentes/Requerimientos para el criterio. Se incluira una
fila al final de la tabla que totalice cada columna.

El Responsable, Cliente, Area o Motivo tendra asociado un link que permitira obtener el Informe
General de Incidentes/Requerimientos para ese Responsable, Cliente, Area o Motivo y manteniendo
el filtro ingresado. El informe se podra imprimir y exportar a Excel, para esto al los pies de la pagina
existen los botones que permiten realizar las acciones mencionadas. Al descargar en Excel, el
sistema abrirdA una nueva ventana de explorador con el Informe General de
Incidentes/Requerimientos.
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A continuacién se muestra un ejemplo de pantalla.

N

Incidentes y Requerimientos | Informes Administracién

Criterios Responsable Origen Incidente [Todas]

Estados Internos Empresa Drogueria Flufioa
Estados Externos En Proceso, Periodo
Motivo [Todaos] Causa [Todos]

-R { t I: 5 = \‘i .ﬁ' rme

Responsable

3-10 dias 10y + dias

| Imprimir | | DescargarExcel | | Volver |

Graballo+ - Descripcion funcional
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Exportar a Excel

Este informe tiene por propdsito entregar todos los incidentes/requerimientos que estan en el
sistema en un periodo de tiempo. Por lo tanto el filtro del informe solicita el ingreso de una ventana
de tiempo. Una vez ingresado se abrird una nueva ventana de explorador con el informe en Excel.

Este informe contiene lo siguiente:

Numero de incidente/requerimiento
Tipo

Fecha Ingreso

Usuario que Ingreso

Empresa

Estado

Dias

Motivo

Causa

Fecha Cierre

Area

Responsable

Rut Cliente

Cliente

Cddigo de Proyecto

Proyecto

Detalle

Andlisis de Causa y Accion Correctiva
Ultimo Movimiento

=101 %]

T herps/ ) 192, 168.1,37 )/ sqrefinfarmes detalle TnfTotales 1272 5TE84.05v - Microsolt Internet Explorer
;memmmmrtnmmrnnmmm

eiEs P Q0 oY Rysmns Girvare Wndweds I IS )] Coogle - [escatn] [ske]
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