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Somos una empresa especializada en el desarrollo de soluciones tecnolégicas de
vanguardia, utilizando la ultima tecnologia en pos de la optimizacion de los procesos
de las empresas.

Objetivos

Aportamos nuestro conocimiento y experiencia en diversos mercados para lograr los
pilares fundamentales de nuestra organizacion: CALIDAD Y SATISFACCION DEL
CLIENTE. Poniendo énfasis en la reduccién de costos y el retorno de las inversiones
tecnoldgicas por parte de nuestros clientes.

Desarrollamos e implementamos software a medida, cumpliendo con las
especificaciones y estandares de calidad (CMMI), con el objetivo de contar en todo
momento con herramientas de software que brinden soporte al Management, a los
Procesos de Negocios, al Control de Gestion y a la Toma de decisiones
Empresariales. Proveemos a nuestros clientes soluciones tecnoldgicas que hacen
mas rentable su negocio, asegurando el retorno de la inversion.

Productos

Contamos con una gama de productos de diversos mercados, fruto de nuestra vasta
experiencia en cada uno de ellos. Nuestro constante trabajo en mercados puntuales
nos ha permitido desarrollar soluciones especificas, con 100% de integracion a

sistemas existentes, optimizando los procesos y flujos de trabajo de la
empresa.
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Hera — Sistema de Gestion de Ordenes
de Servicio

INTRODUCCION

Los cooperativas multiservicio reciben a diario infinidad de tramites, solicitudes,
reclamos, sugerencias, etc. Muchas veces las mismas se pierden o no son resueltas
a tiempo por no tener definido formalmente un circuito de resolucién, una aceitada
asignacion de responsables dentro de cada area donde se generan o simplemente
por no tener un sistema informatico lo suficientemente flexible que respalde esta
importante actividad.

Hera es una herramienta basada en tecnologia web que permite la gestion y el
control de los reclamos que se generan en las distintas areas de servicio de la
cooperativa mediante la asignacion automatica de los mismos a los distintos técnicos
asociados al servicio , enviando automaticamente un mensaje de texto al celular del
técnico con los datos del reclamo, haciendo mas eficiente y veloz la asignacion,
permitiendo al técnico estar conectado el 100% del tiempo al sistema obteniendo el
conocimiento del reclamo en el instante mismo en que este se genera, logrando:

* Minimizar los tiempos de respuesta al socio

* Permite al socio generar un reclamo a través de un mensaje de texto
* Aumentar la calidad de atencién

* Reducir costos de movilidad del técnico

* Hacer mas rentable cada técnico

Hera se integra en un 100% a los sistemas y bases de datos existentes en la
cooperativa, logrando de esta manera ser una poderosa herramienta de
complemento y de gestion, sin la necesidad de reemplazar ningun sistema pre
existente, logrando una total integracién. No requiere de nuevas inversiones de
Hardware, funcionando perfectamente con los equipos convencionales que posee la
cooperativa.

Esquema de trabajo
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El sistema permite al socio generar un reclamo de dos maneras diferentes:

* Enviando un SMS (mensaje de texto), donde automaticamente recibe el
socio una confirmacién via SMS e E-mail de la recepcion de su reclamo
con el numero del mismo, técnico a cargo, etc

De forma convencional, llamando a la Cooperativa donde el personal
registrara el reclamo en el sistema

Ingresando al sitio web de la cooperativa, donde mediante un usuario y

contrasefa ingresa a la autogestion web de sus reclamos y genera uno
nuevo

Por cada reclamo que se genera, el sistema permite realizar una asignacién

manual o automatica del reclamo a uno de los técnicos asociados al servicio,
disparando automaticamente:

SMS (mensaje de texto) al celular del técnico con los datos del
reclamo
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* E-mail y SMS al celular del socio que genera el reclamo,
advirtiendo que la cooperativa ha registrado su solicitud

De esta manera el técnico toma conocimiento del reclamo independientemente del
lugar donde se encuentre en el mismo instante que se genera, dandole libertad de
movilidad para resolver las solicitudes sin tener que regresar a la cooperativa,
logrando minimizar los tiempos de respuesta al socio realizando su trabajo de
manera mas eficiente.

De igual manera el socio recibe una constancia de que la cooperativa ha registrado
su reclamo y esta trabajando en el mismo.

Una vez que el técnico ha resuelto el reclamo, tiene la posibilidad de cerrarlo
enviando un mensaje de texto al sistema, o de generar eventos a través de un
mensaje de texto desde su celular sin cerrarlo, por ausencia del socio en su hogar, o
por determinadas circunstancias.

De esta manera, el técnico puede estar conectado al sistema a través de un medio
de comunicacion masivo y de muy bajo costo como lo es el mensaje de texto,
permitiendo al técnico:

* Movilidad

Calidad de atencion
* Eficiencia

* Reducir costos

De la misma manera un socio puede generar reclamos a través de mensajes de
texto, generando automaticamente en el sistema una solicitud sin la intervencion de
personal. Esto resulta de gran utilidad en el caso de fines de semana y dias feriados,
para socios de zonas urbanas que no tienen acceso a internet. Una vez generado el
reclamo a través de mensaje de texto, el sistema envia al socio otro sms con la
confirmacion del reclamo, el numero asignado, técnico asignado, etc.

Estadisticas de gestion de grupos de trabajo

Por cada servicio brindado por la cooperativa, se definen motivos por los cuales se
pueden generar reclamos. Por cada motivo se definen tiempos de resolucién que son
tipificados en rangos de tiempo con colores acordes al tiempo transcurrido desde la
creacion del reclamo, a decir:

Normal (color verde): se especifica el rango de tiempo 6ptimo en que el reclamo
debe ser resuelto, esto es desde el instante en que se crea el reclamo en el sistema
hasta una cantidad de horas especificadas. Ejemplo de 0 a 24 hs.
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Alerta (color amarillo): se especifica el rango desde el limite de tiempo Normal hasta
una cantidad de horas donde el reclamo debe ser resuelto estando dentro de un
tiempo aceptable de resoluciéon. Ejemplo de 24 hs a 76 hs.

Critico (color rojo): a partir del vencimiento del limite de tiempo Alerta el reclamo
entra en un estado critico, es decir que se han vencido los plazos definidos de
resolucion.

Datos « Indicadores -

De esta manera se tipifica cada motivo de cada servicio de acuerdo a las politicas de
atencion que defina la cooperativa. Esto permite alimentar paneles de control
estadisticos que se utilizan luego para que usuarios gerentes o de nivel supervisor
puedan:

* Controlar el trabajo de los distintos técnicos en los distintos servicios

* Determinar el porcentaje mensual de cierre de reclamos segun la
tipificacion definida

* Detectar problemas mas recurrentes en los distintos servicios y tomar
acciones correctivas y/o preventivas.

* Determinar politicas de atencién y tiempos de respuesta
* Verificar la efectividad de los técnicos.

* Asegurar la calidad de atencion para con los socios

Informe Estadistico de cantidad de reclamos por cada servicio, con la posibilidad de
discriminar los mismos por motivos, con grafico de porcentaje de tiempos de
resolucion:
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Grafico Estadistico con cantidad de reclamos con tiempo de resolucion critico en los
ultimos 6 meses:

Porcontaje Mensual

Informe de Efectividad de Agentes para un periodo de tiempo determinado, donde se
detalla por cada servicio, cada técnico con su porcentaje de cierre de reclamos segun
los tiempos de resoluciéon:

Uectvedad da Agestas

Estadisticas de costos

Por cada servicio los distintos motivos de un reclamo conllevan un determinado costo
para la cooperativa, tanto sea por instalaciones, cambios de dispositivos, cableados,

costos de transporte, etc.

Estos costos muchas veces no son registrados con exactitud o al momento de hacer

un analisis se pierde objetividad al no contar con un sistema que asocie directamente
cada reclamo con su consecuente costo.

Hera permite asociar un costo a cada motivo por el cual se genera un reclamo, esto
permite luego generar informes estadisticos mediante los cuales los usuarios
gerentes 0 administradores pueden:

* Determinar el total de costos para un periodo de tiempo determinado
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* Determinar qué servicio y qué motivo genera mas costos de
mantenimiento

* Definir acciones correctivas para reducir gastos de mantenimiento de
los servicios brindados

* Determinar costos de mantenimiento por un técnico en particular
Informe Estadistico de costos resultantes de los reclamos de cada servicio para un

periodo determinado, con la posibilidad de discriminar los costos por motivo. Ademas
se detalla los totales de productos utilizados con sus valores.
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Gestion de Reclamos Web del Socio

Este mddulo presenta una interfaz Web que se asocia a la pagina Web de la
cooperativa, donde el socio puede ingresar mediante un usuario y contrasefa, con la
posibilidad de realizar las siguientes actividades:

* Generar nuevos reclamos

* Consultar reclamos ya realizados

* Consultar el estado de los reclamos

* Consultar las acciones realizadas sobre sus reclamos

Esto permite al socio, generar reclamos en cualquier momento, sin la necesidad de
llamar a la cooperativa, asegurando la calidad de atencién ya que el técnico tomara

conocimiento de la solicitud a través de su celular, ya que recibird un mensaje de
texto con los datos del reclamo.
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Este modulo permite garantizar la calidad de atencion del canal web, personalizando
el contacto web, fidelizando y aumentando la confianza del socio para con los
servicios y la calidad de atencion de la cooperativa.



