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Mejoramiento por data entry

Tareas importantes del operador

El autor de esta columna ofrece a los operadores de monitoreo, técnicas y operativas para la actividad, basadas

en 25 anos de errores y aprendizajes. En este capitulo, se especifican las caracteristicas del ingreso de datos y

qué factores tener en cuenta.

I a mejora de datos por data
entry forma parte de las tareas

de seguimiento que debe llevar a

cabo un operador. Esta tarea debe

realizarse en el momento en que
el indicador estd en verde.

La carga de datos incluye la ac-
tualizacién de algun numero te-
lefénico, el cambio de alguna per-
sona en la lista de llamados o la
eliminacién de una nota antigua
que no se aplica masy que distrae
o confunde.

Es frecuente encontrar durante
la operacion diversos carteles como
indicadores de linea no corres-
pondiente.

Ejemplo:

Procedimiento de seguimiento
por fallo de Called ID (el evento
llegd desde xxxxxxxx y la linea to-
mada es xxxxyyyy)

+ Reparar por data entry en el mo-
mento, cambiando el nimero
de linea tomada por el correcto.

« Hacer nota "Se cambia numero

Lamejora de
datos por data
entry forma
parte de las
tareas de
seguimiento
que debe llevar
acaboun
operador.

Ing. Modesto Miguez CPP
Ex modesto@monitoreo.com.ar

delineatomada, ya que el evento

lleg6 desde: xxo0oxxx y la linea

tomada es xxxxyyyy"

Cuando aparece el cartel de ad-
vertencia indicador por falla de
Called ID, como, por ejemplo, en
el caso "El evento llegé desde
00048335511 y la linea tomada
es 48335009", es evidente, por
coincidir la caracteristica, que se
estd utilizando otra linea del mismo
lugar. Para confirmar esto, ingresar
a telexplorer y verificar direccion,
pudiendo resultar dos opciones:
- Diferente direccién: enviar mail

al asociado para que confirme

linea tomada del abonado.
«Igual direccion.

Ingresar por data entry a“Datos’,
“Abonado’; “Editar” y en linea to-
mada reemplazar el nimero
48335009 por“El evento llegd des-
de 48335511".

Al realizar la nota, se estara indi-
cando al asociado que hay una
inconsistencia entre la linea que
utilizé el panel para comunicarse
y el nimero que esté cargado en
la linea tomada.

En ese caso, el asociado tomara
las acciones que considere apro-
piadas. Entre ellas:

- Averiguar quién estuvo traba-
jando con las conexiones telefo-
nicas.

- Considerar exclusién de garantia
por intervencion de terceros.

«Revisar lainstalacion, instalar caja
y ficha RJ11 sugerida, hacer la
pruebas y/o evaluar actualizacion
IRAM 4175.

« Si fue un técnico suyo, instruirlo
para que haga las correcciones por
data entry luego de las pruebas.

« Solo documentar el antecedente.

- Nada si el servicio no cumple
ninguna norma.

MAS SOBRE COMO MINIMIZAR

LOS EVENTOS ACTIVOS

Esta tarea tiene varias partes,
aunque en todos los casos el Ope-
rador Ejecutivo (OE) debe revisar
el historico, detectando el motivo
gue los ocasiond y revisar las cargas.

Estos pueden ser:

- Carga de asociado: solicitar, inducir,
pedir que se carguen los eventos
generales a todos los abonados.
De tener muchas dudas, reasignar
el e-learning data entry.

- Carga de abonado: revisar carga
de eventos, control horario, test.
De encontrarnos con errores, in-
dicar los mismos y solicitar repaso
de e-learning para evitar reincidir
en el mismo error.

« Falsas alarmas: las mismas son oca-
sionadas por varios motivos, entre
ellos, abonados que realizan mal
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uso del sistema, fallas técnicas, etc.

Si bien en los cursos técnicos se
detalla el asunto "Falsas alarmas y
sus causas', veamos algunos ejem-
plos de motivos de las falsas alar-
mas que provocan eventos activos
innecesarios:

1. Mala carga de eventos.
Procedimiento

- Solicitar su correccion, haciendo
notar laimportancia por el costo
que implica no hacerlo.

- Revisar luego de 72 horas si lo
ha realizado. De no hacerlo re-
enviar pedido.

- De tener la posibilidad de hablar
con el asociado, recordarle el mail
enviadoy que estd en deuda con
nuestro trabajo. Hacerlo sentir res-
ponsable de la tarea pendiente.

- Sino entiende cdmo hacerlo, con-
sultar cudl es su duda o que se
comunique para indicarle cuando
esta frente a su notebook.

« Informar que se le asigné el e-lear-
ning correspondiente para afianzar
conceptos y asesoramiento brin-
dado.

2. Fallas técnicas reiteradas.
Procedimiento

- De no poder solucionarlo en el
momento, informar sensores con
problemas, solicitando realizar
service y colocar en test la zona
involucrada.

- Baterias bajas o FT reiterados:
avisarle al asociado que se colocéd
en test la sefal por el tiempo co-
rrespondiente, pero que debe
solucionarlo dado que si hay un
hecho real, no lo sabremos. Re-
saltar la importancia que tiene,
para la seguridad del abonado,
que estas falsas alarmas no se
reiteren.

3. Mal uso del sistema

por los abonados

« Cada vez que desactivan, hay una
sefnal: pedir que el asociado ase-
sore sobre laimportancia del buen
uso del sistema al abonado.

« Control remoto: se presiona sin
querer o lo dejan al alcance de
menores. El asociado debera con-
cientizar al abonado de la im-
portancia y consecuencia.

4. Orden de puntos para revision

- Ver en activa los abonados con
mas eventos

- Hablar con el asociado, para que
designe a una persona para rea-
lizar las correcciones.

El OE debe tener

la creatividad
suficiente como

para crear su
propio speech,
con lafinalidad

de interactuar

consus
contactos.

-Ingresar en la carga de cada abo-
nado.

« Revisar test, control horario, carga
de eventos.

« Revisar plantilla del asociado

«Ver en el histérico qué senales se
recibieron, analizando si son por
descuido de abonado o falla téc-
nica de alguin sensor.

- Esa persona asignada tiene que
hacer el data entry y explicarle
como repasarlo.

- Cuando no entiende por qué de-
be cargarse de una forma, expli-
carle y pedirle que repase el e-
learning.

« Organizarse para tener presente
la fecha y el motivo del segui-
miento, a la semana (o antes) ver
si realizé las correcciones. En caso
contrario, volver a pedirselo.

« Enviar mensualmente andlisis de
los abonados con mas eventos,
los motivos de ellos y el costo
que le representé.

SPEECH RIGIDO O FLEXIBLE

El OE debe tener la creatividad
suficiente como para crear su pro-
pio speech, con la finalidad de
interactuar con sus contactos.

Si se trata de un mail para segui-
miento comercial, utilizar textos
planos.

Hay que escribir, no con un estilo
que parezca previamente armado,
sino de acuerdo a las necesidades
de la personay lo que fuimos in-
tercambiando en cada charla, co-
nociendo el perfil del dato, saber
qué quiere escuchar y cuales son
sus necesidades, teniendo en cuen-
ta el trabajo que desarrolla, ya que
no todos realizan la misma labor
ni cuentan con la misma expe-
riencia, por lo cual sus necesidades
y/o prioridades son diferentes.

El OE debe tener habilidad de
redacciéon y fluidez en el habla, ya
que esta es laimagen que se llevara
el dato, no solo del OE, sino de la
empresa que éste representa.

MEJORANDO

LAS CAPACIDADES

Para quienes no tienen tiempo,
los siguientes son los comentarios
para aplicar con quienes dicen“NO
pude leer el mail, no tuve tiempo"

Cuidar de no herir al otro, no ser
irrespetuoso ni ironico. Si el OE
siente seguridad en la conversa-
Cion, podria hacerle alguna de las
preguntas que veremos mas ade-
lante.

No sea incisivo, haga solo una o
dos preguntas y espere la respues-
ta. El objetivo no es agredir, sino
hacer reflexionar al contacto.

- “Permitame, con todo respeto,
hacerle una pregunta: si no tiene
tiempo, ¢no serd porque usted
no delega lo suficiente?”

-"iEs de los que creen que los de-
mas nunca podran hacer las cosas
tan bien como usted?”

« “iNo seria este el momento de
comenzar a delegar y despren-
derse de larealizacién de muchas
tareas técnicas que le hacen’per-
der el tiempo'?”

- “Disponiendo de tiempo, podria
salir a visitar clientes, generar
nuevos abonados y hacer crecer
sus ingresos’.

«“A proposito, digame el nombre
y el mail de alguna persona que
podria trabajar con usted, ya sea
como técnico o como asesor. Yo
me ocuparé de gestionar alguna
beca para su capacitaciony asig-
narle cursos e-learning”

En futuras ediciones, seguiremos
ampliando estos temas. m
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