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Principales indicadores de calidad y parámetros de Productividad



Plan de Abatimiento de Quejas



• Se requiere mayor participación del personal, tanto en jornada como los esquemas fuera de ella.

• El promedio de participación a destajo es de 14.8% por día, el objetivo es de 40% del total del

personal. Alrededor de 5,247 técnicos no han participado y 2,106 han participado menos de 5 días en

un año.

• En tiempo extra hay una participación del 63%.
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Acciones en proceso

•Plan de abatimiento de quejas.

•21 + 10 Programas para la reducción de quejas y la mejora de la productividad.

•6 Acciones para la disminución de reincidencia, entre ellas Prueba de validación de la entrega

del servicio, diagnostico con Web Masivo, capacitación de técnicos y entrega de equipos de

medición VDSL.

•Reforzamiento de las migraciones VSI, diagnóstico del módem y fallas WiFi.

Por lo que necesitamos:

•Participación activa en el plan a través del destajo con cobertura del 40% del personal del

COPE y tiempo extra al 100% de lo solicitado.

•Alcanzar 3,500 trabajadores únicos con participación en destajo a la semana.

•Mejorar la productividad en jornada normal.

•Cumplimiento de los procesos de trabajo.

•Sensibilizar de la situación actual a todo el personal involucrado en atención al cliente.

•Centrar esfuerzos y estrategias para el cumplimiento de los indicadores de atención.

¿Qué estamos haciendo y qué necesitamos?



Programas para la mejora de la calidad y servicio 







Voz sobre Infinitum (VSI), módems y WiFi

Como parte del programa de abatimiento de quejas, la disminución de

reincidencia y la retroalimentación realizada por los trabajadores en las

difusiones de las Acciones de mejora de Calidad, se determinó:

• Aprovechar la atención de quejas de voz en cobre para la migración

servicio de voz de cobre hacia la fibra óptica.

• Reforzar el diagnóstico de fallas en módem, para asegurar una correcta

reparación del servicio Infinitum de los clientes y evitar cambios

innecesarios.

• Orientar al cliente en la ubicación del módem, ofrecer el uso de

extensores, puntos de acceso y aparatos telefónicos inalámbricos, que

permita una mejor experiencia en su navegación en su red WiFi.

Por lo anterior se llevará a cabo una difusión de los procedimientos de trabajo

e información necesaria a partir de la primera semana de octubre.



Voz sobre Infinitum (VSI), módems y WiFi



GRACIAS


