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Centro Orientado a la Calidad del Cliente
De la Universidad de Purdue
Encuesta de La Realidad (RealityCheck™) 

para Centros de Contactos 

que reciben llamadas

Gracias por participar en nuestra encuesta sobre las mejores prácticas de centros de llamadas.

Por favor, tome nota de lo siguiente con respecto a esta encuesta:

(Los nombres como: call center – centro de llamadas – centro de contacto son intercambiable)

1. Un centro de contactos que recibe llamadas se define como un grupo de agentes telefónicos cuyas llamadas son distribuidas por un distribuidor automático de llamadas (ACD). 

2. Por favor, use una encuesta por cada centro de llamadas que tenga en su empresa. 

3. Su información individual se mantendrá bajo una estricta confidencialidad en nuestro servidor. 

4. Al llenar esta encuesta, por favor incluya toda la información pertinente.
5. Por favor si puede use moneda equivalente al dólar estadounidense al responder todas las preguntas relativas a dinero.
6. Por favor note que las medidas a veces son en porcentaje, segundos, minutos, etc.

7. Si quiere puede imprimir la encuesta y llenarla a mano. Escanéela y nos la puede enviar por correos electrónico
8. Cuando haya completado esta encuesta, la puede enviar a:

jperez@benchmarkportal.com

Información sobre el participante

      Nombre 











      Título 










 

      E-mail 











      Nombre de la empresa 







 

      Dirección 

___          







      Ciudad 



 Estado 

 Código postal 


      Número de Teléfono 



 Extensión 




      Número de FAX 









      Número para llamar gratuitamente al centro:  
____________________ 

      Referido por: 










De las diferentes industrias a continuación, por favor marque con un circulo el que mejor describe a su Empresa

Catálogo - Ventas al por mayor y menor
Productos químicos 

De consumo masivo – Industriales -  

        Farmacéuticos

Informática - Hardware

Informática - Software

Productos de Consumo - Consumibles

Productos de Consumo - Bienes Duraderos
Productos Electrónicos
Productos de Consumo no duraderos

Productos de Consumo - Otros
Educación

Servicios Financieros - Renta 
Servicios Financieros - Bancos

Servicios Financieros – Bolsa de Mercado
Servicios Financieros - Tarjeta de crédito

Servicios financieros - Otros

Carga - Tren/ Camiones/Transporte marítimo

Gobierno - Federal

Gobierno - Local

Gobierno - Proveedores de Servicios

Gobierno - Proveedores de Servicios de 
        Salud Pública
Gobierno - Estado/Provincial

Servicios de Salud - Equipos Médicos

Servicios de Salud - Proveedor/Hospitales

Servicios de Salud - Servicios en general
Servicios de Respuesta Inmediata

Seguros - Vida

Seguros - Otros

Seguros - de Propiedad y Daños y Perjuicios
Manufactura - Industrial/Construcción

Manufactura – Luz 
Manufactura - Transporte

Medios de comunicación 
Infomercial/Mercado Directo

Medios informativos - Publicaciones/Periódico/Revista

Fundación sin ánimo de lucro

Telefonía celular

Telefonía - Servicio Fijo

Telefonía - Tecnología

Operadores de peaje

Turismo y Hotelería 
Servicios Públicos - de Energía
Servicios Públicos- Propiedad de inversores      

          Privados (IOU). 
Servicios Municipales. 
Otro

No se preocupe si usted no tiene las respuestas a todas las preguntas. Si no está seguro de una respuesta, por favor escriba la respuesta más aproximada a la realidad, y marque “estimación”.
1 de 13. ¿Cuántas llamadas reciben por año en su centro de contactos?

Llamadas recibidas anualmente                                                            ____________        ___   ¿estimado?
 (Estas son las llamadas recibidas o sea, es el número total de llamadas que usted recibe en un año determinado. Este número es proporcionado por su ACD).

2 de 13. De todas las llamadas recibidas en su centro cada año ¿cuántas son manejadas por cada una de las dos siguientes categorías?

En cada sección, por favor, ponga el número de llamadas recibidas  
Volumen de llamadas recibidas por sus agentes anualmente               ____________        ___   ¿estimado?
Volumen de llamadas atendidas por su IVR anualmente                     ____________        ___   ¿estimado?
 (" Atendida por su IVR" significa que la llamada no requiere la atención en vivo de ningún agente, sino que fue atendida por el sistema de autoservicio) 
3 de 13. ¿Cuántos agentes trabajan en su centro de llamadas?
Agentes de tiempo completo:                                                                ____________        ___   ¿estimado?
(Anote el número de agentes de tiempo completo que trabajan en su centro de llamadas)
Agentes de tiempo parcial o “part time”                                               ____________        ___   ¿estimado?
(El número de agentes que trabajan “part time” en su centro de llamadas. Este es un empleado que trabaja un promedio de 20 horas por semana o menos) 
4 de 13. ¿Cuánto compensa a sus agentes?
Salario (antes de impuestos, etc.) promedio de entrada 
por hora para los agentes de primera línea                                           ____________        ___   ¿estimado?

5 de 13. En los últimos 12 meses consecutivos, ¿cuáles fueron sus promedios de rendimiento por cada llamada que recibió?
Que rápido contestó la llamada (ASA) en segundos:                           _______ segundos   ___   ¿estimado?
(Este es el tiempo de espera total, dividido por el número de llamadas atendidas. Esto incluye tanto las llamadas atendidas y manejadas por el IVR así como las llamadas atendidas por un agente.) 

Tiempo promedio de conversación (ATT) en minutos 
(incluye el tiempo en espera o “hold”):                                                _______ minutos   ___   ¿estimado?
 (Esta es la cantidad promedio en minutos que un agente pasa hablando con un cliente durante el transcurso de una llamada telefónica.) 

Promedio de tiempo de trabajo después de la 
llamada (ACWT) en minutos:                                                               _______ minutos   ___   ¿estimado?
(Esta es la cantidad promedio en minutos que un agente dedica a realizar trabajos de seguimiento – a esa llamada - después de que el agente desconecto a la persona que llamó) 

Promedio de tiempo en espera (o hold) de las llamadas, 
medido en segundos, mientras está siendo atendida por un agente.    _______ segundos   ___   ¿estimado?
(Esta es la cantidad media de tiempo, en segundos, que una persona que llama está en espera después de haber sido conectado a un agente. La mayoría de los sistemas de ACD le da esta información)
6 de 13. ¿Cuál es el número promedio de llamadas que un agente atiende por hora?
                                                                                                               _______ por hora   ___   ¿estimado?
7 de 13. En los últimos 12 meses consecutivos, ¿cuál fue su porcentaje promedio de rendimiento de las llamadas de entrada basados en los siguientes indicadores? 
Llamadas abandonadas medidas en porcentaje promedio:                   __________%        ___   ¿estimado?
(Este es el porcentaje de llamadas que se conectan a la ACD, pero pierden la conexión (o cuelgan) antes de llegar a un agente, o antes de completar un proceso dentro de la IVR.)
Porcentaje promedio de tiempo de ocupación del agente                      __________%        ___   ¿estimado?

(Este es el porcentaje de tiempo que un agente se encuentra en su oficina conectado a la ACD, y, o bien participan en una llamada o se encuentra disponible para responder a una llamada.). Utilización.
Porcentaje promedio de llamadas transferidas                                      __________%        ___   ¿estimado?

(Esto representa el porcentaje de las llamadas transferidas por el agente a otro lugar)  
8 de 13. ¿Cuál es el porcentaje anual de rotación de los empleados de tiempo completo?
                                                                                                               __________%        ___   ¿estimado?

(Esto incluye el volumen de rotación de los empleados así como los que abandonan el centro o los promueven, sin embargo, no debe incluir los empleados que abandonan la empresa durante su entrenamiento.)
9 de 13. ¿Tiene su centro de llamadas un proceso de encuesta formal para recibir información sobre la satisfacción de la persona que llama con respecto a su experiencia de cómo fue manejada su llamada?



 Sí


 No
10 de 13. Si su centro de llamadas tiene un proceso de encuesta formal para recibir  información sobre la satisfacción de llamadas (también conocido como retroalimentación de llamadas), ¿Cual es el método principal que utiliza para recolectar esta “retroalimentación” sobre la experiencia de la persona que llamó?
    _____    Encuestas IVR el final de la llamada
    _____   Los clientes son transferidos a una encuesta de IVR para obtener sus comentarios.

    _____   Llamadas de seguimiento realizadas por un agente en vivo
    _____   Encuestas de seguimiento enviadas por correo electrónico (email)
    _____   Los clientes envían una carta o una tarjeta postal con las encuestas de “retroalimentación” 
   _____   Otro sistema
11 de 13. Si es "otro sistema", entonces por favor describa el método que se utiliza para recoger la información de cómo el cliente que llama se siente con respecto a la calidad de la llamada. 
Nota: Las preguntas siguientes se refieren a un sistema de encuesta que por lo general usa la escala del 1 al 5 (siendo el 5 la mejor o excelente). Las preguntas puede que no sean exactamente igual a las suyas pero si las pudiera contestar, nos daría una idea de cómo sus clientes se sienten cuando llaman a su centro. Si lo desea o no tiene ningún sistema de encuesta al cliente, puede dejar estas preguntas en blanco (no ponga 0). 
12 de 13. En promedio, durante los últimos 90 días, ¿qué porcentaje de los clientes que llamaron le dieron un resultado perfecto (o un 5) a la pregunta:  "En general, ¿qué satisfecho está usted con el servicio recibido durante su llamada a nuestro centro?

                                                                                                               __________%        ___   ¿estimado?

 (La puntuación más alta siendo 5 sobre 5, o la puntuación más alta del sistema que usted utiliza para la puntuación.) 

13 de 13. En promedio, durante los últimos 90 días, ¿qué porcentaje de los clientes que llamaron le dieron el resultado más bajo a la pregunta, "En general, ¿qué satisfecho está usted con el servicio recibido durante su llamada a nuestro centro?

                                                                                                               __________%        ___   ¿estimado?

 (La puntuación más baja siendo 1 sobre 5, o la puntuación más baja del sistema que usted utiliza para la puntuación) 

¡Gracias por participar en esta encuesta!
