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CHRISTINE WILLETT: Buenas tardes a todos, habla Christine. Veo un montén de caras
conocidas, mucha gente que es del personal de la ICANN pero

también gente que no lo es.

Esta sesion trata sobre los servicios y la prestacion de servicios de la
division de dominios globales. Vamos a hablar de las operaciones y
de los objetivos del nivel de servicio y las métricas respecto de cémo

estamos brindando nuestros servicios a las partes contractuales.

¢Tenemos algun representante de las partes contractuales? Bien.

Entonces les vamos a hablar a ustedes.

Soy Christine Willett y me complace presentar, si es que ya nos los
conocen, a dos miembros claves de mi equipo. A mi lado tengo a
Aaron Hickmann, que es el director de operaciones del departamento
de GDD y a Michaela Quinzy, que es también directora del servicio de
clientes. También tenemos a Negar Farzinnia, que esta manejando la

participacién remota.

Ahora voy a contarles brevemente sobre este equipo operativo,
darles una breve actualizacion sobre el equipo. Aaron y Michaela les

van a dar una actualizacién de todas las operaciones actuales y luego
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vamos a hablarle hacia el futuro, hacia donde vamos y también

hablaremos de las tareas futuras y actuales.

Tendremos una sesién de preguntas y respuestas al final, en caso de
gue tengan alguna duda. Vamos a presentar métricas, pero si tienen

también preguntas en el medio lo pueden efectuar.

Este equipo operativo tiene un enfoque muy similar al que se
utilizaba hace unos dos afos, cuando yo comencé a participar en la
ICANN dentro del programa de los nuevos gTLD. Hemos establecido
areas clave. Les voy a mostrar esta diapositiva donde van a ver el
enfoque. Nos focalizamos en personas, procesos y herramientas.

Digo herramientas porque a veces son sistemas y a veces no lo son.

Comenzar con las personas es lo mas importante porque hay que
crear el equipo correcto, los recursos correctos y creo que Aaron y
Michaela son profesionales con mucha experiencia que, en total,
tienen mads de 40 aifos de experiencia, entre los dos suman 40afios
de experiencia y que aportan a sus areas respectivas en cuanto a los
procesos. Esto es algo que todavia estamos desarrollando y

esperamos que nuestros servicios sean consistentes.

En cuanto a las herramientas, seguramente habran escuchado
mucho, hay portales. Todavia no estamos donde queremos estar
desde nuestra perspectiva, pero vamos logrando estas cuestiones, es
decir, tener operaciones que sean escalables. Desde el punto de vista
de los registros, bueno, ellas son nuestras partes contractuales. En

este ano y el préximo afio vamos a escalar en cuanto a la magnitud y
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MICHAELA QUINZY:

a los servicios y a las funciones que tenemos que brindar para darle
apoyo a estas partes contractuales, lo cual ha crecido desde hace dos

anos hasta el momento.

Tenemos, entonces, herramientas, necesitamos procesos y también

personal calificado con experiencia.

Ahora le voy a dar la palabra a mis colegas para que prosigan con la

parte operativa.

Hola soy, como dijo Christine, Michaela Quinzy, directora de servicios
al consumidor. Antes de comenzar con mi presentacidn, quiero
compartir una experiencia que tuve hace unos 10 afos. Yo fui
contratada por una empresa para tratar de arreglar su sistema de
servicio de comercio. Nadie podia decirme cudl era el problema que
tenian ni lo que se tenia que solucionar. Entonces, decidi que iba a
comenzar a trabajar con el equipo de servicios al consumidor, iba a
hablar con ellos y preguntarles qué era lo que les parecia que
funcionaba mal, cuales eran las necesidades a solucionar. Uno de las
personas me dijo, bueno, para mi el enfoque que hay que darle a los
servicios al consumidor es que tiene que ser algo real, simplemente
tiene que ser algo real y entonces esto siempre sucedia de esta
manera. No tenia mucho para hacer, pero sabia que tenia mucho
trabajo por hacer ahi. Si tuviera que poner en practica una regla en el

trabajo diario, bueno, seria muy bueno.
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Hace unos meses comencé a participar de la ICANN y adopté el
mismo enfoque. Hablé con el personal y le pregunté qué es lo que
pasaba y entonces comenzamos un proceso de entrevistas con el
equipo. Una de las personas en el equipo me hablé de la regla de
diamante. La regla de oro ya no es buena, sino que ahora hay que
poner en practica la regla de diamante y pregunté qué era la regla de
diamante, no sabia, nunca habia escuchado eso y ella me dijo
“nosotros no necesitamos tratar a nuestros clientes como nosotros
los queremos tratar, sino los tenemos que tratar como ellos quieren
ser tratados”. Entonces, eso me hizo razonar y, si uno tiene la gente

adecuada en el equipo, lo puede hacer asi.

Esto es una regla muy recurrente en nuestro equipo y aqui nos
encontramos, tenemos un buen fundamento y unas buenas bases
para poder trabajar. Asi que gracias por permitirme contar esta

historia.

Bien, équiénes somos? Nos encontramos en la divisién de dominios,
en la divisién global de dominios en el area de servicios al
consumidor, tenemos un portal donde manejamos y rastreamos las
consultas en relacién al servicio al cliente. También escalamos dentro
de la organizacién a las personas con mas experiencia para resolver

las diferentes cuestiones que se nos plantean.

También participamos en otras actividades en relacién al cliente, para
dar soporte al equipo de GDD, tenemos también al programa vy al
equipo del programa de los nuevos gTLD y los ayudamos a, también,

al equipo de registros, de servicios de registros en sus actividades
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diarias. Nosotros monitoreamos y gestionamos nuestro trabajo para
poder cumplir los objetivos de nivel de servicio, y es una manera,

también nos comunicamos frecuentemente con nuestros clientes.

Bien, iquiénes son nuestros clientes? En este punto damos soporte al
programa, a los solicitantes del programa de nuevos gTLD y a los
operadores de registro. Sin embargo, muchas personas consultan al
equipo de servicio al consumidor vy, si nos llega un correo electrénico
o entra una llamada, nosotros le damos soporte a esa inquietud o a
ese reclamo que nos llega, o bien se lo derivamos el equipo adecuado
dentro de la organizacién. Al hacer esto, estamos creciendo en
cuanto a nuestra experiencia y conocimiento dentro del grupo vy, con
el tiempo, nos vamos a expandir y vamos a expandir nuestro

mandato dentro de la organizacion.

Utilizamos a salesforce.com como gestién de relaciones con el
cliente, como CRM para poder rastrear y manejar casos y poder
resolverlos. Es ahi donde nos encontramos en este momento. Al
utilizar este sistema, también utilizamos portales para los clientes
gue nos ayudan y que nos dan funcionalidad para poder completar o
abordar las consultas que nos llegan a través de los diferentes

canales de comunicacion.

En los ultimos meses, nos hemos focalizado en la mejora del
desempeno y hemos tratado de analizar formas en las que podemos
ser mas proactivos al brindar respuestas. Y diariamente nos

focalizamos sobre la mejora de nuestros procesos.

Pagina 5 de 22

oL TR

we
S AMGELES



LOS ANGELES — Servicios, prestacion de servicios, atencidn al cliente y acuerdos de servicio de la GDD E S

Conforme creamos las bases de lo que tenemos hoy, y con el tiempo
hemos mejorado el portal de GDD. Brindamos soporte por caso
mediante correo electrénico. Hemos agregado mds direcciones de
correo al servicio al cliente y hemos también formalizado y brindado
un soporte escalonado o estructurado para nuestro departamento.
En esta estructura hemos creado procesos para administrar casos vy,
independientemente de cudl sea el caso, hay un punto Unico de
entrada al proceso y el equipo aqui va a analizar, a abordar el caso y
va a brindar una resolucidn. Si no puede hacerlo, entonces contactara
a agentes dentro de la organizacién que pueda resolver el tema y

entonces asi emitir una resolucion.

Al hacer esto y considerando el trabajo, nos dimos cuenta de que no
éramos del todo coherentes en la forma de brindar nuestro servicio
para poder tener el conocimiento necesario, comunicar y también
resolver cuestiones. Entonces, lo que hicimos fue analizar nuestros
datos y nos dimos cuenta dénde estdbamos parados, qué era lo que
teniamos que fortalecer, dénde estdbamos parados y qué
necesidades teniamos y como teniamos que crear los procesos de
escalacidon necesarios para asegurar que pudiéramos manejar todas
las cuestiones y responder a nuestros clientes. Entonces, al analizar
nuestros datos y nuestro desempefio, establecimos metas de
desempenio basicas y dijimos, bueno, aqui es donde nos encontramos
hoy en cuanto a la capacidad de respuesta y de resolucién en cuanto

al manejo de nuestro trabajo.

Ahora, ¢cudles son las metas que podemos establecernos para

mejorar y cudles son los procesos que debemos implementar para
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lograr estos objetivos? De todo esto, surgié un plan de accidn para
mejora e implementacién que analizamos diaria y semanalmente
para saber cudl es nuestro trabajo, cdbmo podemos responder mas

rapido las resoluciones y abordarlas de mejor manera.

Conforme hicimos eso, también observamos nuestro desempeno.
Tenemos una serie de métricas de desempeino que quiero compartir
con ustedes también. Hablamos del desempefio histérico y lo
comparamos con nuestro desempeiio actual. Como dijo Christine, si
tienen preguntas mientras avanzamos con la presentacién, por favor

levanten la mano y siéntanse libres de hacerlas.

Este primer grafico representa seguramente algo que a ustedes les
interesa que es nuestra capacidad para resolver una cuestién. El eje
de la izquierda muestra la cantidad de dias que nos lleva resolver un
tema. Las barras en azul muestran la cantidad de dias en los ultimos
meses. Y el eje en la derecha muestra los porcentajes dentro de un
objetivo que nos hemos establecido para la mejora, teniendo cuenta
los datos histéricos. Como pueden ver, nuestra tendencia en
promedio son 10 dias para la resolucién de casos. Pero, como
resultado de estos métodos, estos objetivos de mejora, cada vez
somos mas consistentes en lograr nuestros objetivos. Nuestro
objetivo es el 80% para finales de afio y en septiembre llegamos al

74% de casos resueltos en siete dias.

Este grafico muestra nuestra ultima respuesta. Nos queremos
asegurar que en aquellos casos en los cuales no podemos dar una

respuesta en el tiempo esperado, se tengan o se brinden
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actualizaciones frecuentes respecto de nuestro estado con respecto a
esos casos. El eje de la izquierda mide el numero promedio de dias
desde la ultima vez que se recibié una comunicacién de nuestra parte
y el eje de la derecha mide el porcentaje en el cual llegamos al 80%
dentro de los siete dias. Estamos avanzando en la direccion correcta.
Como pueden ver, la cantidad de dias en promedio estd
disminuyendo, sin embargo, no somos del todo consistentes porque
solamente logramos cumplir con ese objetivo en el mes de

septiembre.

Este grafico mide la efectividad del departamento de servicios al
consumidor. La persona de este centro va a ser el que puede resolver
el caso o el problema. Sin embargo, esto no es asi todo el tiempo.
Siempre habrd oportunidades en la cual tenemos que hacer
participar a algun experto o pasar el tema o escalar el tema a un
experto o ejecutivo dentro de la organizacion. Teniendo en cuenta
nuestro rendimiento histérico del 60%, podemos resolver un caso sin
necesidad de tener que escalar el caso. En septiembre estuvimos por

debajo de esa meta.

Y el dltimo grafico que quisiera compartir con ustedes mide nuestro
atraso o retraso en los casos. Aqui tenemos que tener en cuenta tres
cuestiones. Implica si podemos estar a la altura de la cantidad de
trabajo que recibimos, a veces hay casos que avanzan y casos que no.
Mantenemos un promedio de entre 200 y 250 casos. Siempre y
cuando estemos dentro de una desviacién légica, no tenemos que
hacer nada sino que estamos bien. Si hay un volumen especial que

aumenta un caso mes a mes, bueno, entonces utilizamos esta
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CHRISTINE WILLETT:

MICHAELA QUINZY:

métrica para saber si estamos brindando respuesta a nuestros

clientes.

Yo quisiera agregar que nosotros hacemos una distincidon entre los
casos que son consultas y alguno de los casos que tiene que ver con
los procesos de gestiéon. Muchas veces hay muchos casos abiertos
conforme se ingresa al proceso de solicitud o a la prueba de la
redelegacion. Entonces, nosotros hacemos una distincion entre los
casos que son de consultas que donde se contacta al servicio de
informacion al cliente para hacer alguna consulta. Y luego tenemos
los otros casos donde hay cuestiones relacionadas con |la
redelegacion, una subasta, porque estos casos llevan mucho tiempo,

incluso semanas o meses. Gracias.

Yo hablaba también de la implementacidon de una estructura basada
en niveles y esto es simplemente una ilustracién de nuestra
estructura dividida en niveles. Como pueden ver, el trabajo ingresa ya
sea a través del portal, mediante correo electrénico o mediante la
organizacion. Pero finalmente se filtra y llega al departamento de
servicio al cliente. La idea es que todo se comparta y que el trabajo se
resuelva en la capa o en el nivel uno. Hay gente que se encarga de
recibir los casos, despacharlos, llevar a cabo la gestiéon de los casos,
brindar los estandares necesarios y también las respuestas a las
consultas. ¢Qué queremos decir con la gestion del caso? Nos
referimos al ingreso del caso y a la escalacién o al escalamiento de

este caso en los diferentes niveles.
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AARON HICKMANN:

En cuanto a la capa numero dos, implica los procesos y también aqui
tenemos a los expertos que se encargan de resolver las cuestiones o
de abordar los nuevos temas que puedan surgir, cosas que no han

aparecido antes.

En la capa uno, la organizacién es la que resuelve, pero si no lo puede
hacer, se pasa al nivel dos. Las personas en el nivel dos van a
administrarlo o van a resolverlo en ese nivel, van a investigar y tratar
de brindar una resolucion. Si no pueden brindar una resolucion,
entonces esto se pasa al nivel tres donde encontramos o llegamos al
nivel de liderazgo o nivel ejecutivo. En este nivel, el nivel tres, se
brindan o se proporcionan decisiones sobre cédmo resolver una

determinada cuestion.

Este es el marco de trabajo que tenemos actualmente y asi es como
brindamos las resoluciones. En este momento, le voy a dar la palabra
a Aaron para que nos hable de las operaciones del departamento de

GDD.

Gracias Michaela. Para quienes no me conocen, espero conocerlos
antes de que termine la reunion. Una de las cosas que dijo Michaela
en el equipo de operaciones de GDD, lo primero que hacemos es qué
es lo que hacemos ahora. Actualmente operamos algunos servicios
para registros y registradores. Tratamos de hacerlo de manera
eficiente y repetible, tanto para los clientes internos como externos.

Van a ver nuestros nombres, entonces, en casos, especialmente en
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cosas como RSEP y asignacion de registros y, aun cuando tengamos
gue involucrar a otras personas, como el departamento legal,

tratamos de hacerlo solos.

Pero lo mas importante que manejamos son las metas del nivel de
servicio, que son metas establecidas en algunos casos por politicas y,
a veces, a través de objetivos internos que tratamos de alcanzar para
asegurarnos de que cumplimos en la provisién de servicios de la

manera mas rapida y eficiente posible.

Otra cosa que Michaela también menciond fue que actuamos como
soporte del nivel dos. Entonces, cuando algo no puede ser
respondido por el nivel uno, se escala a nosotros. Lo hacemos de
manera limitada porque no tenemos todos los servicios todavia, pero

es nuestra intencidn tenerlos a la brevedad.

Hablemos ahora de cémo llegamos aqui. Yo también comencé hace
poco, mi primer dia fue en diciembre del afio pasado, asi que ni
siquiera hace un afio que estoy. Pero durante este afio hemos
armado un equipo experimentado de profesionales en operaciones
gue incluye personas como analistas de negocios, especialistas en
operaciones y otros, personas con mucha experiencia en
organizacion operativa y departamentos operativos, acostumbrados
a construir procesos, procedimientos, etc. Durante los afios, con
estas personas, hemos podido pasar servicios de los equipos de
registros, registradores y servicios técnicos, gente de distintas
especializaciones, con distintos abordajes. Hemos hecho la transicion

de manera tal que no bajé la calidad.
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Una de las formas en que conseguimos esto fue a través de la
construccién de una definicion de un servicio o a través de una
mejora de una definicion existente en un servicio. Hicimos
capacitacidn con las pymes que existian, desarrollamos documentos
de procesos y procedimientos, documentos profundos, minuciosos.
Quizds nunca antes se llegd a tal nivel de detalle en la ICANN.
Pudimos hacer un primer contacto. Ya ahora estamos para la mayoria
de los servicios, simplemente estamos haciendo el manejo de
escalada y excepciones, que es un nimero bastante bajo de items. La
mayoria de las cosas las manejamos solos. Asi que asi podemos sacar
una gran parte de la carga a los equipos de servicios a registro,

registradores y servicios técnicos.

También hemos trabajado en la optimizacion de la prestacion de los
servicios que nos encomendaron. Gran parte de nuestros servicios
son manuales pero hemos podido ajustar los procesos y eliminar
algunos pasos, uniformizar algunas areas que antes eran un poquito
engorrosas. Hemos hecho un muy buen trabajo, creo, en la iteracion

y mejoracion de los procesos.

Como decia, entonces, prestamos estos servicios. Tales algunos
ejemplos, la incorporacion, RSEP, asignacion de acuerdos de registro.
También brindamos servicios a los registradores tales como el
procesamiento de la solicitud, renovaciones tempranas, etc. A lo
largo del camino, surgieron esta mezcla de distintos tipos de servicios

entre distintas organizaciones y tuvimos que hacer mucho desarrollo
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CHRISTINE WILLETT:

AARON HICKMANN:

de los equipos. Eso incluyé los documentos de procesos y

procedimientos, para eso capacitamos al personal sin bajar la calidad.

No tengo graficos tan lindos como los de Michaela pero si tengo una
tabla que me gusta. Estos son los tres servicios que tienen mas
visibilidad en las organizaciones y que me voy a referir a ellos
brevemente. La meta de nivel de servicio que tenemos es
basicamente 100% o la meta perfecta. Cuando podemos, procuramos
alcanzar el 100%. Sabemos que habra excepciones en lo que es
escaladas, pero estuvimos bastante bien en la mayoria de los casos

como muestran los niUmeros aqui, que son bastante impresionantes.

La caida en septiembre tiene que ver con un caso de excepcion, un
largo proceso de enmienda, pero bueno, es lo tipico que vamos a ver.
Este punto en particular tuvo que ver con un cambio de nombre que

se dio en el proceso de enmienda y se prolongd un poco.

Bueno, ahora le voy a pasar de vuelta la palabra a Michaela para que

ella nos cuente dénde queremos estar.

Antes, Aardn, quiero contar que el 100%, ¢se refiere al 100% de qué?

Se refiere a lo que esta definido por la meta interna. Por ejemplo,
tenemos una meta requerida de que vamos a hacer una revisiéon
administrativa interna, por ejemplo en 15 dias, el 100% seria que se

hizo en 15 dias o menos. Michaela.
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MICHAELA QUINZY:

No me acostumbro a tanto micréfono, a encender el micréfono. Voy
a hablar un poquito ahora sobre la estrategia del servicio al cliente.
En los ultimos meses con el equipo, hemos elaborado, analizado
cdmo mejorar la provisién de los servicios, cdmo seguir siendo
mejores, como asegurarnos de que estamos brindando servicios que
son lo suficientemente amplios, que con el nivel de profundidad que
requiere nuestra base de clientes. Acordamos un proceso para
implementar una estrategia de servicio al cliente global que dé como
resultado un servicio al cliente global, disponible las 24 horas del dia
en soporte, que utilice multiples canales ademas del portal y el email.
Si alguien quiere llamarnos por teléfono, no tiene que ser un
impedimento o una dificultad saber a quién contactar. Quizas incluso

tengamos soporte por chat.

Estamos ahora ejecutando esta estrategia para globalizar el grupo,
afadiendo canales de soporte. Pero ademads, soporte para los cinco
idiomas de Naciones Unidas, ademas del inglés y portugués. Y, con
esto, brindaremos niveles de servicio de alta calidad y congruentes
que den confianza a nuestros clientes. Y que, si interactlan con
servicio al cliente, la respuesta que obtendran serd oportuna, sera
exacta y sera minuciosa. Y, de paso, la calidad es medida a través del
feedback de ustedes, no por ningun estandar que nosotros

establezcamos.

Esto quizd sea un déja vu para ustedes, a lo mejor ya vieron este

dibujo, pero no lo han visto porque este dibujo afiade otro nivel de
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soporte adicional. Hablamos del nivel uno, que era el centro de
servicio global. Nivel dos, que era el grupo operaciones. Y el nivel
tres, que era el liderazgo ejecutivo, el equipo de liderazgo ejecutivo.

Pero afiadimos el nivel cero.

El nivel cero es la habilitacion tecnolégica, es un método por el cual
nosotros podemos abrir los canales de soporte, las capacidades
linglisticas y tener un programa de capacitacion repetible que nos
permita capacitar a personas en lugares remotos, tal como nuestros
hubs y que nos permita enrutar el trabajo a la persona que tiene el
expertise en la zona horaria, dentro de la zona, dentro del horario y

en el idioma que la persona requiere.

Entonces, para eso, para llegar a eso tenemos mucho trabajo que
hacer. Hemos identificado entre 12 y 15 proyectos que tendremos
gue ejecutar en los proximos meses para poder llegar a donde

queremaos.

En esta diapositiva, estoy mostrando cada uno de los proyectos en
correspondencia con el nivel. Y queria compartirlo con usted para
entender la magnitud de lo que tiene que darse para que realmente
lleguemos a convertirnos en esa organizacion de soporte global. Para
que la gente en las localizaciones remotas puedan ser eficaces con el
soporte que tienen en Los Angeles, necesitamos construir una base
de conocimientos remoto. Necesitamos implementar lo que yo llamo
plataforma de centro de contactos, que es un sistema telefdnico, un
sistema de chat, un sistema de satisfaccion del cliente que esté

integrados con nuestro CRM que permite el nivel adecuado de
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seguimiento, conexion, enrutamiento, medicion, etc. al sistema.
También vamos a implementar una encuesta de satisfacciéon del
cliente porque queremos estar seguros de estar informados e
involucrados, saber cémo ustedes perciben el nivel de servicio que
brindamos y basar nuestras futuras iniciativas de mejoras en esta

devolucion.

En el espacio del nivel uno, acéd estamos hablando principalmente de
las personas y la habilitacion de las personas, que el personal de las
oficinas nodales, que siempre haya gente trabajando en la zona, en
los horarios de oficina de todos los husos horarios. Tenemos
teléfonos y alentamos a la gente a que use los teléfonos y también

hacemos una medicién de esto.

Lo mismo con el sistema de chat. La herramienta de encuesta de
satisfaccion al cliente no es mas que una herramienta. Si no ponemos
personas detras de este proceso, la informacién no tendrd sentido,

no tendra utilidad.

El SLA es el acuerdo que nos hace rendir cuentas con respecto de
nuestros compromisos y metas. Todos estos procesos tienen que ser

puestos en practica para habilitar esta vision de soporte global.

Los niveles 2 y 3 repiten algunos de los proceso o algunos de los
proyectos que se dan en el nivel uno. Entonces, el proceso de
recirculacién de la informacién de la encuesta de satisfaccion al
cliente, el proceso de los SLA, la idea de que todos marchamos al

mismo ritmo, es decir, tenemos una orientacién en la cultura de la
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AARON HICKMANN:

compaifiia. Es decir, que a medida que el trabajo va escalando por los
procesos, todos nos desempefiamos de la misma manera, que todos
somos responsables ante los mismos SLA, que todos entendemos las

necesidades de los clientes de la misma forma.

Bueno, esto es lo que apuntamos a hacer desde la perspectiva del
servicio al cliente. Ahora le voy a pasar la palabra nuevamente a

Aaron Hickmann, quien va a hablar de la parte de operaciones.

Gracias Michaela. Entonces, bueno, son varias las cosas que estamos
manejando para llegar a donde queremos. La primera, queremos
continuar y completar la transicion de servicios que comenzé a
finales de este afio. Queremos hacer la gestion de la responsabilidad
Yy para eso necesitamos un equipo plenamente capacitado con
expertise en temas. Y tenemos algunas personas ya hace algunos
meses. Estamos yendo un poquito lento pero no queremos perder a
nadie a medida que hacemos la transicion de los servicios en el

equipo, en términos de backup, etc.

Ademas, queremos poder ser un mucho mejor socio de lo que es
servicio al cliente y poder asi encarar y abordar todos o casi todas las
consultas de nivel dos que lleguen. Es decir, mejorar la respuesta

para estas consultas escaladas.

Queremos estar finalmente en un lugar, en una posiciéon en la que
podamos brindar servicios adicionales. El paisaje de la ICANN cambia

constantemente y se necesitan todo el tiempo nuevos servicios, a
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veces en lo que es soporte de politicas, a veces lo que identificamos
en servicios de registros. Esto se asemeja a lo que mostré antes
Christine, para llegar a este lugar, necesitamos focalizarnos en las

personas, los procesos y las herramientas.

Utilizamos profesionales experimentados en operaciones en nuestro
equipo, son personas profesionales que saben cémo debe ser una
division de operaciones, que estdn acostumbrados a mantener
procesos con alto nivel de calidad, etc. Esa va a ser entonces nuestro
fundamento clave para construir a partir de alli el proceso. El
proceso, obviamente ya hay algin proceso, lo vamos a seguir
desarrollando los procesos en la transicién, pero lo mas importante
vamos a hacer constantemente evolucionar esos procesos con el
tiempo. En una determinada semana o mes vamos a analizar las
eficiencias de un determinado porcentaje, ver cdmo podemos armar
mas escalables. Esperamos un aumento constante de la carga de los

registros y registradores.

Con respecto a las herramientas, Michaela menciond que el equipo
utiliza salesforce. Nosotros también lo usamos, en especial, para
gestién de casos, pero en realidad queremos que sea nuestro sistema
de registros, queremos comenzar a procesar todos los pedidos de
servicio a través de salesforce en el portal de GDD, tener una manera
estandarizada de que esto se maneje. Es una interfaz muy
consistente, va a ser una experiencia muy consistente para todos

ustedes.
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CHRISTINE WILLETT:

DESCONOCIDO:

MICHELE NEYLON:

Sin duda, no queremos perder de vista que nosotros debemos
brindar transparencia al proceso y al estado de cualquier pedido que
surja y también queremos tener visibilidad en tiempo real cada vez
gue es posible. De modo tal que, cada vez que ustedes se conecten al

portal, sepan exactamente donde estan.

Con esto, de alguna manera, he resumido la presentacién y es el

momento de recibir sus preguntas o comentarios, como deseen.

Estdn trabajando en el aire acondicionado me parece.

Necesitamos ayuda del equipo técnico. Gracias.

Me parece que sé cudl es la respuesta a mi pregunta. No obstante,
creo que es necesario formularla igual porque esto es GDD y la ultima
vez que chequeé, los registradores eran parte del GDD. Me parece

gue ya te das cuenta adénde apunto, éno?

En este momento, ustedes tienen una serie de procesos fascinantes y
muy atractivos para los registros. La pregunta para los registradores,
y acd me pongo la camiseta del grupo de registradores, es que,
écuando vamos a tener todos estos fantdsticos servicios? Porque
nuestros miembros estan un poquito frustrados y por frustrados, la
verdad es que estdn muy frustrados cada vez que se hablan estas

cosas. Gracias.
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CHRISTINE WILLETT:

Gracias Michele. No hay problema. La provisién de servicios, la
funcion de acreditacién de registros, ese proceso hizo la transicidn
junto con el personal lamentablemente, y ese expertise paso al

equipo de Aaron hace unos pocos meses.

Con respecto a las herramientas, tenemos una hoja de ruta que
muestra el sistema de radar y los datos de los registradores, se esta
haciendo la transicion a salesforce éa finales de este afio? A
comienzos del aifio proximo. O sea que es en este ejercicio fiscal, este

afio. Bueno, buscamos migrar estos datos para finales del ejercicio.

El desafio, la verdad, el equipo menciond salesforce. La plataforma
salesforce es un desafio, el equipo en este momento, en la génesis en
realidad, este equipo de servicio el cliente estaba, fue formado para
dar soporte a los solicitantes de los nuevos gTLD, que cuando fueran
a los operadores tuvieran soporte. El equipo de operaciones y el
equipo de servicio al cliente recibe fondos en este momento a través
del programa de nuevos gTLD, y este afio estamos centrados en
construir el cimiento para este nuevo equipo de servicios al cliente
global que describi6 Michaela. Esto es personal, capacitacién,
herramientas para dar soporte a todas las partes contratadas en
forma global, incluso a la comunidad de partes interesadas mas alld o

ademas de las partes contratadas.

La plataforma salesforce, tenemos tantos proyectos

simultdneamente o dandose a la vez en la hoja de ruta y un nimero
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PHILIP SHEPPARD:

CHRISTINE WILLETT:

limitado de recursos. En este momento, eso es lo que, de alguna
manera, dificulta nuestra capacidad de hacer la transiciéon de
funciones y acelerar la hoja de ruta. Como dijo Chris Gift, estamos
trabajando con el radar para finales del 2015 o comienzos del afio
proximo, va a haber un webinar para los registradores en dos
semanas para hablar del portal y de la transicion. Excelente. Gracias

por la pregunta.

Soy Philip Sheppard. Yo celebro, aplaudo los esfuerzos que han
estado haciendo para poder medir las métricas y objetivos. Ahora,
esto es en respuesta a la pregunta que tenia que ver con el RSEP
respecto de cual es el objetivo en este sentido, porque sé que tienen
un objetivo elevado. Yo participé en diferentes debates en esta
semana respecto de los RSEP y lo que esta causando una disminucién
de la velocidad en la respuesta para estos servicios porque, si se
quiere, a veces hay hasta una interferencia politica. Y esto, sabemos
gue estan tratando de brindar el mejor servicio a la gente, el mejor
servicio posible. Ahora, me pregunto si estdn considerando también
cubrir ciertas cuestiones que estan fuera de su, o que pueden estar

un poco fuera de su control.

Gracias Philip. Entendemos que el punto que describid Chris sobre el
proceso de RSEP es algo que ha debatido ampliamente el grupo de
registros. Estamos viendo la forma de poder rastrear y poder medir y

administrar los procesos correctamente.
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RUBENS KUHL: Yo voy a insistir en el tema del RSEP. Estas estadisticas realmente no
reflejan las estadisticas y la realidad. La realidad de los registros es
otra y estan muy lejos de tener un 7% de los reclamos que no
cumplen con los objetivos. Yo tengo un reclamo presentado hace mas
de nueve meses, ya podria ser o casi lo que tarda un bebé en nacer.

Entonces, estas cifras que presentaron no reflejan la realidad.

CHRISTINE WILLETT: Gracias. ¢Tenemos algun otro comentario de la participacién remota?
Bueno, gracias a todos, gracias por su participacion. Les agradecemos

la oportunidad de reunirnos con el equipo operativo, que tengan una

buena tarde. Hasta luego.

[FIN DE LA TRANSCRIPCION]
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