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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Describir el proceso de Diseo de un Centro de Contacto para explicar la
tendencia actual de este mercado hacia las aplicaciones basadas en Software.

OBJETIVOS PARTICULARES

CAPITULO I:

CAPITULO II:

CAPITULO IIl:

CAPITULO IV

CAPITULO V

Presentar una breve resefa de la evolucidn de las
Telecomunicaciones y los organismos que actualmente las
regulan. ‘

Definir y explicar el conceptb de convergencia y lo que esto
implica para las redes de Telecomunicaciones.

Mostrar la historia. y caracteristicas principales de los
elementos que componen un Centro de Contacto. -

Mostrar las herramientas existentes para. administrar un
Centro de Contactos.

Explicar el proceso y metodologia de disefo vy
administracion de un Centro de contactos.
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INTRODUCCION

INTRODUCCION

El concepto “Centro de Llamadas (call center)” es una estrategia que enfoca
sus esfuerzos a un sector especifico del mercado residencial y de pequefos
negocios, usando como medio el teléfono.

Cuando se piensa en un Centro de Contacto se sabe que dentro de éste existe
un importante equipo de personas especializadas en Promocion (Telemarketing),
Ventas, Servicio a Clientes, Asistencia Técnica, Capacitacién, Internet,
Operadores y otras areas soporte. Dependiendo del tamafo del Centro de
Contacto y los servicios que se brinden, contara con mas personal
especializado, como pueden ser Ingenieria, Operaciones, Calidad.

Los recursos tecnoldgicos necesarios para que un Centro de Contacto funcione
apropiadamente, dependeran igualmente de los servicios que se deseen brindar.

Los primeros Centros de Atencion iniciaron solo con teléfonos y poco a poco
fueron integrando conmutadores, como su equipo basico.

Posteriormente, se sumaron los équipos de computo y con ellos interfaces
(Computer and Telephone interface,CTl) que les permiten comunicarse y
coordinarse con los conmutadores para realizar llamadas a prospectos ubicados
en registros de las bases de datos, de tal manera que el equipo de computo con
ayuda del conmutador genera las llamadas, y cuando estan listas, es decir,
cuando contestan el teléfono marcado, envian a los operadores los datos del
prospecto llamado, via la pantalla de su terminal o estacion. De esta manera, los
operadores o ejecutivos cuentan con la informacién del prospecto
simultaneamente con la llamada. Esto, sin duda, hace muy eficiente el tiempo
del personal.

A medida que el Centro de Contacto crece, se introducen sistemas que permiten
automatizar los apoyos a los ejecutivos.Algunos de éstos son ACD (Automatic
Call Distributior) o Distribuidor Automatico de Llamadas, Intranet, Base de Datos
Predictiva, Grabadoras de lHamadas e IVR(Contestadores Automaticos), VRU
(Reconocimiento de Voz), etc.

La integracion de estos sistemas y equipos dan lugar a una nueva estrategia en
la atencidn de clientes. El Centro de Contacto dispone de una infraestructura
que tiene como filosofia facilitar el contacto del cliente con su proveedor,
mediante variados canales de comunicacion: algunos de ellos son correo
electronico, Web y Fax.

El Centro de Contacto es una respuesta a los continuos cambios tecnoldgicos, a
la competencia, a la necesidad de brindar cada vez mayor efectividad y calidad a
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INTRODUCCION

sus usuarios, asl como mas. variadas opciones de comunicacion con su Centro
de Contacto.Esta estrategia es una tendencia global. -

Los dos elementos que accionan los cambios techoldgicos en los Centros de
Contacto son: el Mercado y la Competencia.

El mercado evoluciona continuamente, sus necesidades son diferentes con el
tiempo. La competencia es cada vez mayor y mas tecnificada , esto obliga a
buscar alternativas tecnologicas que hagan cada vez mas eficiente y eficaz al
Centro de Contacto.

Los Centros de Llamadas evolucionan hacia la siguiente generacion, que son los
Centros de Contacto. Estos se caracterizan por contar, ademas de los
Conmutadores que incluyen el distribuidor automatico de llamdas ACD(por sus
siglas en inglés), con sistemas como: Web, correo electronico, Internet(Chat,
Colaboracion de Paginas, Mail, VVolP y Asistencia en linea) y video conferencia y
CRM(Customer Relationship Management) y sistemas de Administracion de
Informacion de los Clientes.

La tecnologia tipica en un Centro de Contacto aparece en la tabla 1.1:

Tecnologia Sistemas y Equipas
Voz PBX.ACD,IVR Switch(en caso de Voz scbre IP),Sistemas de Grabacion
Datos Redes LAN y WAN
Cémputo Servidores, Estaciones de Trabajo

Front Office, Back Office, Ordenes de Entrada, Correo Electrénico, Ventas,
Servicio a Clientes, Intranet, Extranet, Internet, Cobranza, CRM
Seguridad Firewall, Proxy, Sistemas de Seguridad
acion y imiento Monitorea, Base de Datos.

Agplicaciones

Tabla 1.1 Tecnologias tipicas en un Centro de Contacto

El desarrolio tecnoldgico debe considerar las expectativas de! cliente, y tener
presentes las situaciones que le molestan, para evitarlas y corregirlas desde la
raiz. Por ejemplo, a la mayoria de la gente le molesta esperar en el teléfono y
también le molesta que lo transfieran, desea ser atendida de inmediato; mas que
amabilidad desea eficacia, desea que se tengan sus datos correctos, que se le
conozca de tal manera que se sepan sus habitos y modelos de consumo, que
nos adelantemos a sus necesidades que la mantengamos informada. Solo asi se
le podra mantener satisfecha.El cliente podria no saber exactamente lo que
necesita, sin embargo si si se queda satisfecho o no.

TESIS CON
x | FALLA DE ORIGEN

————— e o e




INTRODUCCION

Por lo tanto, todos los procesos y toda la tecnologia deben introducirse con un
enfoque absoluto en el cliente. El objetivo en la introduccidén. de:tecnologia es
atender oportunamente al cliente en el menor tiempo posible, teniendo:toda la - -
informacion necesaria, en un esfuerzo permanente por ganarse su lealtad enlos
momentos de verdad, es decir, en cada interaccion.

El CRM ocupa actualmente un espacio muy impohante en _Ios planes
estratégicos de los Centros de Contacto, permite administrar las relaciones con
el cliente proporcionando una vision integral y precisa’ del’cliente, ayuda a
conocerlo mucho mejor y poder asi proporcionarle 1o que necesite, de manera
individualizada y oportuna.

La introduccion de tecnologia por si misma no asegura que el mercado la utilice,
ésta tiene que ser implementada en el momento correcto y esto lo decide el
cliente.

El presente trabajo de investigacion se ha realizado en la ciudad de México en
lugares como bibliotecas (UNAM, IPN, México), instituciones de
Telecomunicaciones (Genesys, Alcatel, VOX), instituciones de indole financiero
{Nacional Financiera, Grupo Financiero BANORTE, Grupo Financiero Serfin-
Santander, AFORE XX]!), instituciones de indole industrial (CEMEX, NCR, Grupo
SKY Novavision, Multipack), instituciones de indole gubernamental
(INFONAVIT), medios impresos (libros de Fisica y Telecomunicaciones, revista
Red, revista eContact), medios electréonicos (Internet, CDs) y foros de
Telecomunicaciones (ExpoCom 19988-2002, Expo Gobierno 2001, IMT Contact
Center 2001-2002).

A través de los 5 capitulos que comprende este trabajo de investigacion, se
explicaran los diferentes componentes que pueden utilizarse en el Disefio de un
Centro de Contactos y obtener asi mejores resultados en productividad y
eficiencia.

En el capitulo | hablaremos de la historia de las Telecomunicaciones, asi como
de los organismos de estandarizacion de las tecnologias de Telecomunicaciones
que son la base de las aplicaciones que se encuentran, hoy en dia, disponibles
para los Centros de Contacto.

En el Capitulo Il explicaremos brevemente como se entrelazan las diversas
plataformas y sistemas de Telecomunicaciones dando lugar al concepto de
Convergencia, sobre el cual se fundamenta la teoria basica de los Centros de
Contacto.

En el Capitulo lll mencionaremos la evolucién que han tenido los Centros de
Contacto, enunciando los elementos estructurales que lo conforman; desde el
PBX(Private Branch Exchange) y el ACD (Automatic Call Distribution) hasta
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llegar a tener un CT! (Computer Telephony Integration) y un IVR(Interactuve
Voice Response).

Mencionamos los tipos de Grabacion y servicios Web que existen actualmente y
que son necesarios para la transicion de un Centro de Llamadas hacia un
Centro de Contactos.

En el Capitulo IV explicaremos los tipos de marcado para llamadas de salida que

se utilizan en el mercado y herramientas que son fundamentales que cuenten los

Centros de Contacto a medida que sus necesidades las van requiriendo; entre

ellas, los tipo de reportes que se pueden obtener, Administracién de la fuerza“
Laboral (Workforce Management), Datawarehousing (Sistemas de - gran

almacenamiento de Bases de Datos) y  finalmente Customer Relatlonshlp .
Management (CRM).

En el Capitulo V presentaremos un proyecto real y, mediante una metodologla. ’
explicaremos cdmo realizar una auditoria y consultoria para sugenr una sol i
que se ajuste a las necesidades del Centro de Contactos. :

Finalmente, tendremos las conclusiones y la blbhografla consultada =1
desarrollo del presente trabajo de investigacién, asi como. un anexo y un glosarlo .
de algunos términos utilizados a lo largo de este trabajo. . : A
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. CAPITULO 1: ELEMENTOS QUE FORMAN LAS REDES DE TELECOMUNICACIONES

1.1 Historia de. las féieébrﬁuhicaciones

“Hoy’en dia' el do se sustenta mas que en cualquier otra época, en
una sofisticada ‘red ‘de’informacién, en donde su manejo se convierte en un
punto trascendental en el éxito o fracaso de grandes empresas o proyectos.

~Informacion; en,térmmos generales, es un conjunto de datos que
representan’ ideas. . mediante las cuales se incrementa la conciencia,
|ntellgen<:|a © conocnmlento del ser humano (tanto como individuo o como
soc:edad)

Comumcacnon se define como el hecho de enviar o intercambiar
informacién entre diferentes entidades, la cual se puede realizar mediante
lenguaje, imagenes, instruccion, movimiento corporal, olor, etc.

El término “telecomunicaciones” por mucheo tiempo ha sido considerado
como la transmisidn a distancia de informaciéon mediante procedimientos
electromagnéticos.

En un sentido mas amplio, las telecomunicaciones comprenden los
medios para transmitir, emitir o recibir, signos, sefales, escritos, imagenes
filas o en movimiento, sonidos o datos de cualquier naturaleza, entre dos o
mas puntos geograficos a cualquier distancia a traveés diversos medios tales
como: de cables, radioelectricidad, medios opticos u otros sistemas
electromagnéticos.

Su significado evoluciona rapida y constantemente por la reciente
compatibilidad de diferentes tecnologias que han posibilitado la interconexién
de artefactos electrénicos y por la comunicacion entre personas, no nada mas
en una, sino en varias direcciones.

El concepto se utiliza indistintamente como sindnimo de transmisién de
datos, de radiodifusidon, de comunicacién de voz y también se le identifica con
algunos componentes de la industria de entretenimiento.

Es comun que a las telecomunicaciones se les confunda con la
radiodifusidn, quiza porque esta uitima es mas familiar debido a la popularidad
de los medios masivos de comunicacién y entretenimiento. La radiodifusién se
refiere a estaciones de radio y television que envian sefiales a aparatos
receptores para una audiencia masiva.

Las sefiales electronicas viajan a través del aire y son difundidas a una
amplia regién por medio de estaciones de radio que usan radioondas para
viajar directamente a los radioescuchas que sintonizan una estacion.
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CAPITULO I: ELEMENTOS QUE FORMAN LAS REDES DE TELECOMUNICACIONES

Sin embargoe, la radiodifusion se considera parte de los sistemas de
Telecomunicaciones, pues las transmisiones para radio y television se
realizan también via telefénica a través de sistemas de satélites que se
identifican con-las telecomunicaciones. Los sistemas de televisién por cable,
recogen ' sefales directamente de las estaciones de radio y television locales,
asi como de estaciones mas alejadas por medio senales satelitales vy,
alimentan a sus suscriptores a través de lineas de cable hasta sus casas.

Asi, se constata que el término radiodifusion (broadcasting) no es
suficientemente amplio como para aplicarse a todas las tecnologias que ahora
son parte de las Telecomunicaciones. De ahi que el término radiodifusion,
queda incluido dentro del concepto de Telecomunicaciones.

Este concepto se ha enriquecido por la emergencia de medios interactivos
como la misma telefonia, computacion, television por radiodifusion y
television por cable, que paulatinamente vienen disminuyendo las diferencias
tecnolégicas existentes entre ellos. La television por cable, por ejempilo,
permite a los espectadores hablar electronicamente a su aparato de
television, seleccionar informacién de un banco central de datos y solicitar
servicios de video, compras caseras, programas educativos, etcétera. Es
decir, un mismo medio posee las capacidades tecnoldgicas que anteriormente
se daban separadas.

Las telecomunicaciones de la actualidad se conforman basicamente por
dos tipos de medios de transmisién: guiados (cable coaxial, de cobre, fibra
optica, etc.) y no guiados (ondas de radio y satélites).

Las transmisiones por medios guiados' se refieren a la conducciéon de
sefiales eléctricas u Opticas a través de distintos tipos de lineas. Las mas
conocidas son las redes de cables metalicos (de cobre, coaxiales, hierro
galvanizado, aluminio) y fibra optica. Los cables metalicos se tienden en
torres o postes formando lineas aéreas, o bien en conductos subterraneos y
submarinos, donde se colocan también las fibras dpticas.

Para las transmisiones por medios no guiados, se utilizan senales
eléctricas por aire o el espacio en bandas de frecuencia relativamente
angostas. Las comunicaciones por satélites presuponen el uso de satélites
artificiales estacionados en la &rbita terrestre para proveer comunicaciones a
puntos geograficos predeterminados.

* ver articulo “Medios y Tecbologias de Transmision” del Ing. Oscar Arrieta extraido det
“Diplomado en Telecomunicaciones” de Alcatel University en la edicién especial de la revista
RED “El ABC de las Telecomunicaciones de Diciembre de 2001
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CAPITULO 1: ELEMENTOS QUE FORMAN LAS REDES DE TELECOMUNICACIONES
1.1.1 La Telefonia

La telefonia es. el medio de telecomunicacidon que mas impacto ha tenido
sobre la humanidad. Es un sistema que se utiliza para la transmisién de la voz
humana, sonidos o imagenes escritas y en movimiento a distancia, por acciéon
de corrientes eléctricas u ondas electromagnéticas.

La bisqueda de nuevas tecnologias de comunicacién durante mas de un
siglo, se ha concentrado fundamentalmente en perfeccionar a este medio de
telecomunicacion por excelencia. Su disponibilidad a costos relativamente
bajos y facil manipulacién, lo convirtieron no sélo en un implemento auxiliar de
la vida cotidiana sino en un medio indispensable para la economia, la politica
y la cultura. La red telefonica mundial se ha hecho tan basica como la
infraestructura de carreteras terrestres e incluso, por la rapidez y facilidad con
que se pueden tender las primeras, supera en extension y cobertura a las
segundas. La red telefonica mundial es enorme, con aproximadamente 700
millones de kildmetros permite comunicacién practicamente a cualesquier
lugar de |a tierra por medio de microondas, cables de cobre, cables coaxiales,
enlaces satelitales y fibras opticas.

El invento del teléfono constituy® una carrera apasionante. A la par que se
hacian experimentos para poner en practica las transmisiones telegraficas y
una vez que éstas se lograron, muchos cientificos y aficionados a las
comunicaciones intentaron enviar también la voz humana y no solo puntos y
lineas; el problema principal era transformar las ondas sonoras en sefales
eléctricas y viceversa.

Desde la década de 1820, el inglés Charles Wheatstone demostré que los
sonidos musicales podrian retransmitirse a través de cables metalicos y de
vidrio, pero nunca intentd conectar dos campos. En 1854 el empleado de la
Oficina de Correos y Telégrafos de Francia, Charles Bourseul, expuso, al
parecer por primera vez, en un extraordinario articulo publicado en las
columnas de LU'lllustration de Paris, los principios tedricos del teléfono
electronico y que a la fecha no han variado. Este
articulo decia:

“Hablando delante de una membrana que establezca e interrumpa
sucesivamente la corriente de una pila, y enviando a la linea la corriente
suministrada por este transmisor, al ser recibida por un electroiman podria
éste atraer y soltar una placa moadvil. Es indudable que de esta suerte se
llegara, en un porvenir mas o menos préximo, a transmitir la palabra a
distancia por medio de electricidad. Las silabas -continia- se reproduciran
exactamente por la vibracion de los medios interpuestos. Reproduciendo
estas vibraciones se obtendran también exactamente reproducidas las
silabas”.
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CAPITULO I: ELEMENTOS QUE FORMAN LAS REDES' DE TELECOMUNICACIONES

Como respuesta a sus xdeas. Bourseul recibid la sugerencia de sus jefes
de que. se pusiera a hacer cosas mas atiles. - Poco tlempo pasé para que
reconocieran su gravisima incredulidad.

Tres afios mas tarde, el italiano emlgrado a Estados Unidos Antonlo
Meucci (1808-1889), estudié. su realizacién - practica 'y:en ‘1857. fabricd el
primer aparato telefonico, que por problemas practicos no pudo registrar como
patente. En 1861 el aleman Philipp Reiss (1834-1874) construyd un-aparato
que solo transmitia la altura del sonido y no la intensidad ni el timbre, por lo
que no transmitia la voz humana, cuestidn-en la que se centrarian los
norteamericanos Alexander G. Bell (1847-1922) y Elisha Gray (1835-1901)
con gran éxito.

Bell y Gray llevaron a cabo en Estados Unidos, entre 1872 y 1876,
intensos experimentos ‘para lograr las comunicaciones de voz; intentaron
enviar simultaneamente muchos mensajes telegraficos sobre el mismo cable.
El primero se acercd a la solucion del problema a través de la acustica y, el
segundo, por medio de la electricidad. Asimismo, construyeron aparatos
similares sdlo que el de Gray no tenia transmisor y el de Bell si. Aunque
posteriormente Gray logré establecer los principios del transmisor, Bell habia
completado las especificaciones y las notarid en la ciudad de Boston el 20 de
enero de 1876. Ambos solicitaron la patente el 14 de febrero de ese mismo
ano pero Bell lo hizo antes con un par de horas de diferencia. La primacia fue
concedida a Bell el mes siguiente. Sin embargo, |a controversia sobre si Bell
conocia el principio de la resistencia variable desde hacia afios (como él dijo)
o si obtuvo la idea de los documentos de Gray, nunca sera completamente
resuelta y con ello tampoco el pleito judicial sobre una de las patentes mas
cotizadas de la historia.

Alentado por sus logros, Bell avanzé en el perfeccionamiento de la
transmisién de voz, aumentando la densidad a la pila eléctrica con la que
opera. Cuando se encontraba trabajando en su taller en marzo de 1876, al
agregarle acido sulfurico a la pila, parte del liquido se le derramd sobre la
pierna e inmediatamente solicitd ayuda a su socio Watson que se encontraba
a 30 metros de distancia de &él. Watson oy6 claramente a través del teléfono
las palabras de Bell, "Sefor Watson venga aqui, lo necesito". Fue ahi, en su
taller de Boston., donde empezaron a funcionar los primeros aparatos
telefénicos eléctricos.

Uno de los aspectos mas interesante de la invencidn del teléfono Bell, fue
que a diferencia del telégrafo, no requirid un operador que enviara y otro que
recibiera los mensajes, ni necesitd del conocimiento del codigo Morse o la
habilidad de escribir en teleimpresora. Simplemente requirid hablar y oir.

Los avances tecnoldgicos a partir del teléfono Bell no se hicieron esperar.
En 1878 Tomas Alva Edison (1847-1931) lo perfecciond adaptandole un
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micréfono de carbén que aumentd su potencia, y lo convirtié en el detonante
para la expansién de las llamadas de larga distancia. En ese . mismo afo se
instalaron centrales telefénicas para conectar entre si a 1,350 aparatos que
funcionaban en diferentes casas particulares en Estados Unidos. Para 1887, a
solo una década de su introduccion comercial ya habia 235 kildmetros de
cables tendidos con 444 centrales conectando 150 mil suscriptores. Y lo que
parecia ser imposible para la comunicacidn a distancia sucedié en 1892,
cuando se enlazaron via aérea las ciudades de Nueva York y Chicago, a
1,650 kildmetros de distancia.

Desde los primeros dias de funcionamiento el teléfono tuvo el problema
de la pérdida de intensidad de la sefal a medida que la distancia entre el
transmisor y el receptor aumentaba. Ello llevd a plantear serias dudas sobre la
posibilidad de la comunicacién a largas distancias sobre circuitos telefonicos.
La invencién del tubo de vacio en 1906 por el estadounidense Lee DeForest
(1873-1961) resolvido ese problema mediante la amplificacion de la sefal e
hizo posible la colocacion de repetidores a lo largo de las lineas de
transmision para amplificar ias sefiales. El tubo de vacio llevaria de lleno a la
era de las telecomunicaciones. Sus efectos se extendieron mas alla de la
telefonia, abarcaron a la radio, la television, la computacién y llevaron al
desarrollo de la electrénica como una de las mas grandes industrias de mitad
del siglo XX.

La telefonia se convirtid en una prospera industria mundial con una
demanda impresionante del servicio. En los Estados Unidos se diseminé mas
rapidamente, pues para 1900 ya contaba con 675 mil aparatos telefénicos. En
1925 habia mas de 26 millones de aparatos en el mundo, correspondlendo a
Estados Unidos 17 millones y alrededor de 700 mil a Europa. En México?, en
ese mismo ano, funcionaban poco mas de 50 mil aparatos, mientras que en
Argentina habia 173 mil.

. En las ciudades mas grandes pronto proliferaron las redes telefénicas
metalicas que, inicialmente eran aéreas, pero al advertirse los riesgos fisicos
que representaban, empezaron a colocarse en el subsuelo, solo que los
alambres se forraron con cables de plomo para que pudieran ser tendidos
bajo tierra, que son las que hoy predominan y solamente en ciudades
pequenas se instalan tendidos aéreos.

La rapida popularidad del teléfono provocd serias dificultades en las
conexiones entre abonados. Las lineas se saturaban, pues cada aparato
estaba conectado por una linea de dos hilos con una central en donde todas
las lineas se juntaban en un conmutador atendido por operadoras (ese mismo
sistema todavia se utiliza en poblaciones pequeias). Esto ocasiond enormes

? Para ver la evolucién de la telefonia en México se recomienda visitar la pagina Web
http//www.cft.gob.mx/frame_inf_telecom_apuntes.html
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maranas de cableados detras de los conmutadores hacla ‘cada vez mas
impractico el servicio. ‘ :

1.1.1.1 - La telefonia en México

Cuando el teléfono llegd a México, hace mas de?100 afos; representd un
sistema novedoso pero que a la vez causé descon ‘o temor. Hoy es un
elemento cotidiano para la comunidad. =

En 1903 la Secretaria de Comumcacnones*'
concesidon por 30 afos al sefior José: Sitz
servicio telefénico en la capital y alrededore.

Obras Publicas otorga la
stat r»para la explotacion del

El sefior Sitzenstatter se relacionéd con
venta de la concesion y fue el 19 de abrll
traspaso.

‘M ‘Ericsson ofreciéndoles la
1905 'cuando se llevo a cabo el

En noviembre del mismo afo se le concede un nuevo contrato a la
Compania Teleféonica  Mexicana, por parte de |la Secretaria de
Comunicaciones y Obras Publicas. .

A causa de esta renovacion del contrato de la Compafiia Mexicana, asi
como, la concesion otorgada al sefor Sitzenstatter, se duplicaron los
servicios, obligando a las dos empresas a mejorar sus servicios.

Fue en octubre de 1904 cuéndo la empresa de Teléfonos Ericsson, S.A,
filial de la matriz sueca Mexikanska Telfonaktiebolaget Ericsson, inaugurd su
servicio con 300 suscriptores, y para finales de ese mismo afo contaba ya
con 650.

El 18 de febrero de 1905 la Compariia Telefonica Mexicana aumentod su
capital y cambid de nombre a Compaiia Telefonica y Telegrafica Mexicana,
S.A.

Seis afios después (1911), la empresa Ericsson construye las lineas a
Tlalnepantla y Cuautitlan, asi se inicia el servicio interurbano; también se
importan de Alemania postes de acero de 20 y 24 metros, estos se instalan en
las colonias Roma y Juarez.

El 2 de agosto de 1946, el gobierno anuncid el enlace de la compafia
Ericcson y Compariia Telefonica y Telegrafia Mexicana, S. A. El costo de la
fusidén de lineas ascendid a 12 millones de pesos, cantidad destinada a ta
compra de aparatos, los primeros en su geénero, disefados durante cuatro
afos por técnicos holandeses y norteamericanos.

TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN




CAPITULO I: ELEMENTOS QUE FORMAN LAS REDES DE TELECOMUNICACIONES

. A finales de la década de los cuarenta, en México se vivia un proceso de
industrializacion acelerado; bajo ese marco, el 23 de diciembre de 1947 se
constituyd Teléfonos de México, S. A. (Telmex). Iniciando-operaciones el 1 de
enero de 1948. " R - o

Teléfonos de Meéxico intensificd sus acciones. En lo que se refiere a la
telefonia rural y siguiendo la estrategia implantada en 1987, de incorporar
tecnologia de Radios de Acceso Muiltiple ' (RAM), se colocaron 31 RAM, esto
permitié anexar a la red telefonica a 493 poblaciones rurales.

Eil-servicio Lada 800 ha constituido una de las mas importantes
aportaciones tecnoldgicas a la red telefonica y ha beneficiado tanto a
empresas en lo individual como a Ila economia del pais, abriendo
posibilidades de comercializacion a ramos industriales, turisticos, comerciales
y de servicio.

En una segunda etapa, febrero de 1989, se inicia una nueva prestacién
de servicio de larga distancia internacional para llamadas desde y hacia los
Estados Unidos de Norteamérica, con cobro al abonado de destino.

Asimismo se desarrolld el servicio de larga distancia automatica desde
casetas de servicio publico, Ladatel. Se instalaron un total de 1,903 aparatos,
aunados a los ya existentes, conforman una eficiente red pablica. El servicio
obtuvo buena respuesta por parte del usuario. Se encuentran en operacién
2,994 aparatos Ladatel instalados en las ciudades de Meéxico, Monterrey,
Guadalajara, Cancuin, Acapulco y Puerto Vallarta.

En 1989 e! gobierno federal anuncia su intenciéon de vender su
participacion y privatizar a Teléfonos de Meéxico.

Desde ese entonces empresas como Avantel, ATT, Axtel, Maxcom, entre
otras, compiten con Teléfonos de México por este mercado®.

1.1.1.2 La red Telefénica

La red telefénica es la de mayor cobertura geografica, la que mayor
namero de usuarios tiene, y ocasionalmente se ha afirmado que es "el sistema
mas complejo del que dispone la humanidad"”. Permite establecer una llamada
entre dos usuarios en cualquier parte del planeta de manera distribuida,
automatica, practicamente instantdnea. Este es el ejemplo mas importante de
una red con conmutacion de circuitos.

* Para obtener mas informacion ver la “cronologia de la telefonia en México™ en la pagina Web de la
COFETEL hup://wwiw . ctt.uob.my/trame inf telecom _laera htmt
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Una Hamada iniciada por el usuario origen llega a la red por medio de un

" canal de muy baja capacidad, el canal de acceso, dedicado precisamente a ese
usuario denominado linea de abonado. En un extremo de la linea de abonado se
encuentra el aparato terminal del usuario (teléfono o fax) y el otro esta conectado
al primer nodo de la red, que en este caso se llamo central local. La funcién de
una central consiste en identificar en el nimero seleccionado, la central a la cual
esta conectado el usuario destino y enrutar la llamada hacia dicha central, con el
objeto que ésta le indique al usuario destino, por medic de una sedal de timbre,
que tiene una llamada. Al identificar la ubicacion del destino reserva una
trayectoria entre ambos usuarios para poder iniciar la conversacion. La
trayectoria o ruta no siempre es la misma en llamadas consecutivas, ya que ésta
depende de la disponibilidad instantanea de canales entre las distintas centrales.

Con esta arquitectura es muy probable que dos llamadas entre una pareja
de usuarios ocupen diferentes rutas, lo cual frecuentemente se refleja también
en la calidad de la Ilamada que los usuarios perciben.

Es evidente que por la dispersion geografica de la red telefonica y de sus
usuarios existen varias centrales locales, las cuales estan enlazadas entre si por
medio de canales de mayor capacidad, de manera que cuando ocurran
situaciones de alto trafico no haya un bloqueo entre las centrales. Existe una
jerarquia entre las diferentes centrales que les permite a cada una de ellas
enrutar las llamadas de acuerdo con los traficos que se presenten.

Los enlaces entre los abonados y las centrales locales son normalmente
cables de cobre, pero las centrales pueden comunicarse entre si por medio de
enlaces de cable coaxial, de fibras Opticas o de canales de microondas. En caso
de enlaces entre centrales ubicadas en diferentes ciudades se usan cables de
fibras opticas y enlaces satelitales, dependiendo de la distancia que se desee
cubrir. Como las necesidades de manejo de trafico de los canales que enlazan
centrales de los diferentes niveles jerarquicos aumentan conforme incrementa el
nivel jerarquico, también las capacidades de los mismos deben ser mayores en
la misma medida; de otra manera, aunque el usuario pudiese tener acceso a la
red por medio de su linea de abonado conectada a una central local, su intento
de llamada seria bloqueado por no poder establecerse un enlace completo hacia
la ubicacidén del usuario destino (evidentemente cuando el usuario destino esta
haciendo otra lamada, al llegar la solicitud de conexion a su central local, ésta
detecta el hecho y envia de regreso una sefal que genera la senal de
“ocupado™).

La red telefénica esta organizada de manera jerarquica. El nivel mas bajo
(las centrales locales) esta formado por el conjunto de nodos a los cuales estan
conectados los usuarios. Le siguen nodos o centrales en niveles superiores,
enlazados de manera tal que entre mayor sea la jerarquia, de igual manera sera
la capacidad que los enlaza. Con esta arquitectura se proporcionan a los
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usuarios diferentes rutas para colocar sus llamadas, que son seleccionadas por
los mismos nodos, de acuerdo con criterios preestablecidos, tratando de que una
llamada no sea enrutada mas que por aquellos nodos y canales estrictamente
indispensables para completarla (se trata de minimizar el nimero de canales y
nodos por los cuales pasa una llamada para mantenerlos desocupados en la
medida de lo posible).

Asimismo existen nodos (centrales) que permiten enrutar una llamada hacia
otra localidad, ya sea dentro o fuera del pais. Este tipo de centrales se
denominan centrales automaticas de larga distancia. El inicio de una llamada de
larga distancia es identificado por la central por medio del primer digito (en
México, un “9"), y el segundo digito le indica el tipo de enlace (nacional o
internacional; en este ultimo caso, le indica también el pals de que se trata). A
pesar de que el acceso a las centrales de larga distancia se realiza en cada pais
por medio de un cédigo propio, éste sefala, sin lugar a dudas, cual es el destino
final de la llamada. El codigo de un pais es independiente del que origina la
llamada.

1.2 Organismos de Estandarizacion en Telecomunicaciones

Un estandar, tal como lo define la 1ISO "son acuerdos documentados que
contienen especificaciones técnicas u otros criterios precisos para ser usados
consistentemente como reglas, guias o definiciones de caracteristicas para
asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios cumplan con su
proposito”. Por lo tanto, un estandar de telecomunicaciones "es un conjunto de
normas y recomendaciones técnicas que regulan la transmision en los sistemas
de comunicaciones”. Queda bien claro que los estandares deberan estar
documentados, es decir, escritos en papel, con objeto que sean difundidos y
captados de igual manera por las entidades o personas que los vayan a utilizar.

1.2.1 Tipos de estandares

Existen tres tipos de estandares: de facto, de jure y los propietarios. Los
estandares de facto son aquellos que tienen una alta introduccién y aceptacion
en el mercado, pero aun no son oficiales. Un estandar de jure u oficial, en
cambio, es definido por grupos u organizaciones oficiales tales como la ITU, 1SO,
ANSI, entre otras.

La principal diferencia en cobmo se generan los estandares de jure“ y de facto,
es que los primeros son promulgados por grupos de gente de diferentes areas
del conocimiento, que contribuyen con ideas, recursos y otros elementos para
ayudar en el desarrollo y definicion de un estandar especifico. En cambio los

1 VARIOS (2001) , - i a las Telecomunicaciones”, D en Telecor i i Editorial: Alcatel
University
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estandares de facto son promulgados por comités “guiados” de una entidad o
compafnia que quiere sacar al mercado un producto o servicio; si tiene éxito es
muy probable que una organizacion Oficial lo adopte y se convierta en estandar
de jure.

Por otra parte, también existen los estandares propietarios que son
pertenencia absoluta de una corporacién o entidad y su uso todavia no logra una
alta penetracién en el mercado. Cabe aclarar que existen muchas compafias
que trabajan con este esquema soélo para ganar clientes y de alguna manera
“atarlos” a los productos que fabrica. Si un estandar propietario tiene éxito al
lograr mas penetracion en el mercado, puede convertirse en un estandar de
facto e inclusive convertirse en un estandar de jure al ser adoptado por un
organismo oficial.

Con el objetivo de establecer normas o estandares en el campo de las
telecomunicaciones para que diferentes fabricantes pudieran producir sus
articulos baio una misma filosofia asegurando de esto manera la compatibilidad
de los mismos y diversos proveedores pudieran proporcionar sus servicios
siguiendo parametros comunes se crearon varias organizaciones de
normalizacién. En diferentes partes del mundo se encuentran organizaciones
dedicadas a la tarea de emitir dichas normas, de los cuales, los mas importantes
y con mayor influencia son los siguientes:

1EEE (Institute of Electrical and Electronics Engineers)

Esta organizacion es responsable de estandares especificos
relacionados con los sistemas de comunicacidn privada, por ejemplo: el
estandar IEEE 802 se refiere a las redes de area local (LAN).

ElA (Electronic Industries Asociation)

Original de EUA es la responsable de los estandares involucrados en el nivel
fisico. Los estandares que genera comienzan con las letras RS, como por
ejemplo: el RS - 232 para comunicaciones serie.

I1ISO (International Standards Organization)

Es un grupo de varias organizaciones de normalizacién, responsable de una
gran variedad de articulos. Especificamente, el Comité Técnico No. 97 es el
responsable de los estandares de las comunicaciones de datos, por ejemplo:
las recomendaciones relacionadas con el HDLC y el Modelo 051.
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ANSI (American National Standards Institute)

Organizacién no gubernamental que representa a los EUA ante los
organismos internacionales de normalizacion y es miembro de la 1SO. Entre
sus trabajos de normalizacidén se encuentran los estandares de la tecnologia de
conmutacion rapida de paquetes Frame Relay. Su equivalente europeo es el
ETSI (European Telecommunications Standards Institute).

ITU (Intrernational Telecomunication Union)

Define estandares relacionados con telefonia, telegrafia, y comunicacién de
datos. Tiene periodos de estudio de 4 afos, los cuales concluyen con la
publicacidn de un conjunto de libros, conocidos anteriormente como
Recomendaciones del CCITT, inician con una letra seguida de un nimero de
maximo 4 cifras. Las letras indican el area a la que pertenece el estandar, en la
siguiente tabla se especifican los principales grupos de recomendaciones:

Series A. Organizacion del trabajo de la ITU

Series B. Significados de expresiones

Series C. Estadisticas generales de Telecomunicaciones

Series D. Principios generales de Tarificacion

Series E. Red telefonicay RDSI

Series F. Servicios de Telecomunicacion no telefonicos

Series G. sistemas y medios de Transmisién

Series H. Transmision de sefiales no telefonicas

Series I. Red Digital de Servicios Integrados

Series J. Transmision de programas de sonido y sefiales de television
Series K. Proteccidn contra la interferencia

Series L. Construccidn, proteccion e instalacion de cables y otros elementos
de planta externa

Series M. Mantenimiento: sistemas de transmisién internacional, circuitos
telefonicos, telegrafia, fascimile y circuitos compartidos

Series N. Especificaciones de equipo de mediciéon

Series P. Calidad de Transmision telefonica

Series Q. Conmutacion y Serializacion

Series R. Transmision Telefénica.

Series S. Equipos terminales protocolos para servicios telegraficos
Series T. Equipos terminales y protocolos para servicios telematicos
Series U. Conmutacion telegrafica

Series V. Conmutacion de datos scbre la red teleféonica

Series X. Redes de datos y comunicacion de sistemas abiertos
Series Z. Lenguajes de Programacion
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ECMA -

La ECMA® es un organismo europeo encargado de la estandarizacion de
sistemas de informacién y comunicacion creado por IBM entre otras compariias
de computo. El protocolo de comunicacion entre sistemas telefénicos y
aplicaciones de computo CSTA es una de sus publicaciones.

COFETEL (Comision Federal de Telecomunicaciones)

La Comision Federal de Telecomunicaciones® fue creada el 9 de agosto de
1996 por Decreto Presidencial publicado en el Diario Oficial de la Federacion
con autonomia técnica y operativa.

Tiene, entre sus principales objetivos, promover la competencia en el sector,
dar seguridad juridica a la inversidon, formar recursos humanos especializados y
controlar el acceso no discriminatorio a los servicios por parte de los usuarios.
La Comisidon ha establecido de rnanera permanente, rnecanismos de
coordinacion con dependencias y entidades de la adrninistracion publica
federal, estatal y municipal, y otros organismos publicos o privados, asi como
con organismos internacionales y gobiernas extranjeros.

Su estructura esta formada principalmente por las siguientes dependencias:
Asuntos Juridicos

Asesora juridicamente al grupo interdisciplinario que conforma la Unidad
Operativa de Subastas, creada el 6 de febrero de 1997, mediante sesion del
Pleno de esta Comisién. En este rubro, preponderantemente interviene en la
revision de las convocatorias, bases de licitacion, formulario de calificacion,
manual de subastas, manual del participante y, en general, en toda la
documentacion que genera este grupo interdisciplinario.

Realiza los modelos de titulo de concesidon, participa en la elaboracidon de
anteproyectos, disposiciones reglamentarias, administrativas y regulatorias en
materia de telecomunicaciones. Ademas, es facultad de esta area elaborar
dictamenes juridicos respecto de concesiones y permisos en materia de
telecomunicaciones.

3 para mayor informacion acerca de este organismo ver la pagina Web htp://wwiw.ecma.ch

® La COFETEL tiene su pagina web disponible en el sitio http://www.cft.gob.mx
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Finalmente, destaca.la asnstencla de carécter jurld|co en negoc:aclones y
reuniones de- caracter mternacnonal la dlctamlnac
convenios de interconexién - ! internacional
instalacién y operacién de’ puenos |nternac|onales asi como el analisis de
protocolos vy acuerdos interinstitucionales en materia'de telecomunicaciones
que celebra el Gobierno Memcano con otros goblernos‘ i :

Planeacién y Analisis Econdmico

El Area de Planeacion y Analisis Econdmico es la encargada de coordinar el
establecimiento del marco regulatorio que propicie la interconexion eficiente
entre los equipos y las redes de telecomunicaciones, incluyendo las que se
realicen con redes extranjeras, y fija las condiciones econdmicas y financieras
en las que esta interconexién debera darse. Asimismo, coordina las licitaciones
publicas de bandas de frecuencias e! espectro radioeléctrico para usos
determinados y para ocupar y explotar posiciones orbitales geoestacionarias
asignadas al pais. También se encarga de turnar el expediente al pleno con los
elementos necesarios para que éste emita la codificacion y los fallos
correspondientes.

Esta area realiza los dictdmenes econdmicos y financieros sobre las
solicitudes, ,modificaciones, prdrrogas, cesiones y revocaciones de concesion,
permiso y registro para la prestaciéon de servicios de telecomunicaciones.

Asimismo, establece mecanismos de consulta publica con los particulares
para la elaboracion de disposiciones de caracter general tendientes a promover
el desarrollo de las telecomunicaciones y generar propuestas para instrumentar
nuevos mecanismos que promuevan una mayor inversion y el desarrollo
eficiente del mercado de telecomunicaciones.

Ingenieria y Tecnologia

El Area General de Ingenieria y Tecnologia se establece para atender las
actividades de caracter técnico relativas a la administracion de los recursos
nacionales, como son, el espectro radioeléctrico y los planes técnicos
fundamentales. Asi mismo esta area esta encargada de vigilar los asuntos de
normalizacion, los proyectos de innovacion tecnologica y la formacion de
recursos humanos, principalmente.

Debido a su estrecha relacién con la Coordinacién General de Asuntos
Internacionales, esta Area General participa en el contexto internacional para
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orientar la polmca de admlmstraclén del espectro rad|oélectrlco mexlcano dada
la constante - tansformaclon de’las. tecnologlas que utilizan |
Adicionalmente;  atiende; las: solicitudes ‘de: frecuencias para_los' dnversos .usos
que se hanestablecndo en la Ley Federal de Telecomumcacxones ;

Por otro lado. ‘es con la industria con quien establece reun:ones de trabajo
con - el fin"‘de - obtener retroalimentacién acerca ‘de los. diversos temas
relacionados con los Planes Técnicos Fundamentales de Telecomunicaciones
y. aseguar asi, que estos planes incluyan los parametros minimos de calidad
para una eficiente interconexién, interoperabilidad y prestacién de los servicios.

Para cumplir con sus funciones de normalizacion se coordina con los
fabricantes de equipos de telecomunicaciones para determinar, con base
en los comentarios de la industria cuales seran las normas oficiales mexicanas
y que normas seran de caracter voluntario. En enlace directo con la
Coordinacion de Asuntos Internacionates, el personal de esta Area General se
desempefia como especialista en los temas de normalizacion que se discuten
en los contextos regionales e internacionales. A través de grupos de trabaio
especificos se atienden los trabajos preparatorios a las conferencias mundiales
y regionales de negociaciones en telecomunicaciones.

E! area de Ingenieria y Tecnologia apoya a la unidad de subastas en el
estudio de las bandas que son susceptibles de licitacion y elabora los estudios
correspondientes, revisando expedientes de operadores ya existentes en las
bandas, haciendo consuitas a los archivos del sistema de Gestion del Espectro
Radioeléctrico (G E R), para determinar la optima asignacién de bloques de
frecuencias al servicio que formara parte del calendario de licitaciones.

Asuntos Internacionales

La Coordinacion General de Asuntos Internacionales se cred para atender los
asuntos bilaterales y multilaterales, asi como, las negociaciones internacionales
en materia de politica, tecnologia y servicios de telecomunicaciones. Esta
Coordinacion es la encargada de establecer los vinculos con la industria y las
asociaciones académicas y profesionales y eventos en los que participa el
Gobierno Mexicano.

Dos funciones son las que le han sido conferidas expresamente en materia
satelital: la coordinacidén de la operacion de los satélites nacionales con satélites
extranjeros e internacionales, conjuntamente con el Area de Tecnologia e
Ingenieria de la Comisién y. los procedimientos para la obtencion de posiciones
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orbitales geoestacnonarlas con sus respectlvas bandas de frecuencia, asi como
las érbitas para satélites mexicanos.

Servicios de telecomunicaciones y Vernﬂcacnon

Esta Coordinacién General donde se da segunmlento a: lo dnspuesto en los
titulos de concesién y se vigila y evalla, el cumphmlento ‘de las obligaciones y
compromisos que en ellos se establecieron.:”

Consejo Consultivo

La Comisién Federal de Telecomunicaciones - ha creade un Consejo
Consultivo formado por doce representantes de instituciones académicas, asl
corno de las camaras y asociaciones de la industrial colegios y personas de
reconocido prestigio en la vida econdmica dei pais, que participan, por invitacion
de! Secretario de Comunicaciones y Transportes y del Presidente de la
Comision, en la promocion del desarrollo de las telecomunicaciones en México.

1.3 Modelo de Referencia OS]

Los sistemas de comunicacion de datos deben ser capaces de realizar todas
las funciones necesarias para permitir la comunicacion entre dos o mas
sistemas, sin importar el hardware usado, y deben ser capaces de hacerlo en
una forma amigable para el usuario.

Para resolver e! problema de la comunicacién de datos entre sistemas de
redes diferentes se decidid dividirlo en problemas parciales, de esta manera se
crearon la arquitectura de red.

Una arquitectura de red es un conjunto de capas y protocolos que la misma
utilizara para comunicarse y transferir informacién con otras. Las capas vienen a
resolver cada uno de dichos problemas parciales y los protocolos, son las reglas
y convenciones usadas para que se comuniquen capas homologas de diferentes
dispositivos.

En 1979, ISO definid su modelo de arquitectura de red OS| (Open System
Interconnection: Interconexion de Sistemas Abiertos). Este modelo fue adoptado
en 1980 por la CCITT en su recomendacion X.200. La comunicacion entre datos
comprende dos aspectos principales:

El transporte: Involucra todas las funciones relacionadas con la
transferencia de datos entre dos usuarios finales.
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La manipulacién ‘de datos: Los datos deben ser liberados en una forma
inteligible. En algunos casos los datos deben ser conver‘tldos

Estos aspectos se dividieron en sub-funclones denommadas capas.

E! modelo OS| comprende siete funciones representadas por siete capas’ o
niveles de la arquitectura de red (figura 1). En la parte inferior se encuentra el
enlace fisico entre dos capas entre ambos usuarios y en la parte superior se
encuentran los usuarios finales con sus peticiones de comunicacién de datos y
sus datos.

Cada capa cumple una funcidon especifica y para la ejecucién de sus

funciones asume que las capas inferiores o superiores, segun sea el flujo de la
informacidn, han realizado su funcidén correctamente.

Modelo (Z)SI

2

Figura 1.3.1 Modelo OSI

Capa 1. Fisica

Es responsable del transporte de bits. Dependiendo del tipo de enlace fisico
los bits se representan de una manera en que puedan ser transportados a
través del medio. Define voltajes, tiempos de duracion de los pulsos, el namero
de pines que tiene el conector de la interfaz y sus funciones, la forma de

"Verificar modelo en pagina Web http://enete.us.es/docu_enete/varios/redes/osi.asp
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establecer la conexlén |n|c|al y de mterrumpnrla etc,’ Algunos la conocen como la
interfaz eléctrico — mecémca (ver figura 1:3. 2)

Aplicacién —3 Procesos do red a aplicacionas

Prosontaclién |—3» Representacién de dotos

Bm —3 Comunicacion entre hosts
Transporte - Conexiones de extremo a extremo

[3 ] —» Direccionamiento y mejor ruta

[2 ] Enlace de datos | = Acceso a los medios

(7). Fisica - - ]— Transmision binaria

+ Cables, cor . j L
ce catos

Figura 1.3.2 Capa Fisica

Capa 2. Enlace

Utilizando un medio de transmisidn comun y corriente, su funcidn es asegurar
que |la informacion sea transmitida sin errores entre nodos adyacentes de la red.
Esta capa (ver figura 1.3.3) maneja tramas de datos como unidad de
transmision. Como la capa fisica basicamente acepta y transmite un flujo de bits
sin tener en cuenta su significado o estructura, recae sobre la capa de enlace
de datos la creacion o reconocimiento de los limites de la trama.
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—3» Procesos de rcd a npllcaclones

[[6 ] Presentacion |-==» Representacién de datos

Bm —3 Comunicacién entre hosts

Transporte —~» Conexiones de extremo a extremo

Bm —» Direccionamiento y mejor ruta

—3 Acceso a los medios
+ Permite |a transferencia confiable de los
datos a través e los medios
* Dir o fisico. {a de rod,
nouhcacion ce errores, control Ze fivjo

Aplicacion

Enlace de datos

Figura 1.3.3 Capa de Enlace

Capa 3. Red

Es la encargada de que los datos sean enviados a su destino corrector
determinando la ruta de transmision. También participa en el control de
congestion de la red. En muchas ocasiones se introduce una funcion de
contabilidad en la capa de red, el software debera saber cuantos paquetes o bits
se enviaron a cada cliente con objeto de producir informacién de facturacion.
Ademas, la responsabilidad de resolver problemas de interconexion de redes
heterogéneas recaera, en todo caso, en esta capa (ver figura 1.3.4).

7 Aplicacion

Presentacion

—» Procesos de red a aplicaciones

-3 Representacion de datos

—> Direccionamiento y mejor ruta
* Proporciona coneclividad y seleccion
de ruta entre ¢os sislemas finales
» Dominio de enrutamicnto

Figura 1.3.4 Capa de Red
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Capa 4. Transporte

Su funcion prmcnpal cons:ste en aceptar los datos de la capa de se5|6n.
dividirlos, siempre que sea necesario, en unidades mas pequefas (.la capa de
red generalmente pone un limite en el tornado de los mensajes que acepta ),
pasarlos a la capa de red y asegurar que todos lleguen correctamente .a su
destino. ’

A partir de la capa de red, las cuatro capas superiores restantes mane)an
mensajes como unidad de transmisién de datos.

Ademas, esta capa se usa para detectar folios en la red y para tomar las
acciones correspondientes (ver figura 1.3.5). Es capaz de . solicitar el
establecimiento de un nuevo enlace, en el caso de que falle un enlace de red.

Aplicacién —> Procesos de red a apticaciones
Prosentacién J—3 Reprosentacién de datos
Seslén —>3 Comunicacion entre hosts

~—> Conexiones de extremo a extremo

= Se ocupa ce aspectos de transporte
entre hosis

« Cor del transporie de datos

* Establecer, manicner, terminar
circuitos vituaies

= Deteccion y recuperacion de fallas

« Control dei flujo de informacion

Figura 1.3.5 Capa de Transporte

Capa 5. Sesioén

Es un tipo de sistema operativo para la comunicacion de datos. Permite
que los usuarios de diferentes computadoras puedan establecer sesiones
entre ellos.

Uno de los servicios de la capa de sesidon consiste en la realizacion del
control del didlogo. Las sesiones permiten que el trafico vaya en ambas
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direcciones al mismo tiempo, © bien, en una sola direccidon en un instante dado.
Si el trafico solo puede ir en una sola direcciéon en un momento dado ( en forma
analoga a un solo sentido en una via del tren ), la capa de sesién ayudara en el
seguimiento de quien tiene el turno (ver figura 1.3.6). ‘

Otro de los servicios de la capa de sesidon es la sincronizacién, esta capa
proporciona una forma de insertar puntos de verificacion en el flujo de datos,
con objeto de que solamente tengan que retransmitirse los datos que se
encuentran enseguida del U1timo punto de verificacién cuando se reanuda el
servicio después de una caida de la red.

Aplicacion ~—>= Procesos de red a aplicaciones

Prescntocidn | —> Reprosentacion de datos

'sSesién ~—>- Comunicacién entrc hosts
. E administra y termina sesiones
Transporte entre aplicaciones

[ 2 ] Entace de datos

Fisica

Figura 1.3.6 Capa de Sesion

Capa 6. Presentacion

Después de pasar este nivel los datos recibidos estan disponibles en una
forma que |a computadora entendera. Esta capa esto relacionada también
con otros aspectos de representacion de la informacion, por ejemplo: la
compresion de datos se puede utilizar aqui para reducir el nimero de bits que
tiene que transmitirse y la criptografia se necesita usar Permite a computadoras
que intercambien informacion, entenderse interpretarse  entre ellas
independientemente de la codificacion que utilicen para los caracteres (por
ejemplo: ASCIHl y EBCDIC). Esta capa es responsable de convertir los datos
transmitidos a una forma inteligible (ver figura 1.3.7).
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-3 Procesos de red a aplicaciones

—3» Representacién de datos
+ Garantizar que los datos sean legibles para
el sistema receptor
« Fonnato de los datos
= Eslructuras de los datos
» Negocia la sintaxis de ransferencla de
caws para la capa ¢e aplicacion

[2 ] Enlace de datos

Fisica

Figura 1.3.7 Capa de Presentacién
Capa 7. Aplicacion

Esta capa contiene una variedad de protocolos que hacen posible ofrecer
una serie de aplicaciones al usuario final, por ejemplo: correo electrénico,
transferencia de archivos, terminal virtual (Telnet), directorio telefénico, entre
otros (ver figura 1.3.8).

—p— Procesos de red a aplicaciones

13 servicios de red a procesos
de aphcauon {como correo elecironico.
transierencia de archivos y emulacion
de terminales)

Figura 1.3.8 Capa de Aplicacién
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CAPITULO I: ELEMENTOS QUE FORMAN LAS REDES DE TELECOMUNICACIONES

Comunicacion entre Capas

En realidad los datos no se transfieren directamente de la capa n de una
maquina a la capa n de la otra. Mas bien, cada capa pasa datos e informacion
de control a la capa que esta inmediatamente debajo de ella, hasta llegar a la
capa inferior en donde realmente se lleva a cabo la comunicacién real entre
maquinas, pues ahi es en donde se encuentra el medio fisico de transmision,
por lo tanto, entre las capas por encima de la inferior solo existe una
comunicacion virtual”

Por otro lado, entre cada par de capas adyacentes hay un interfaz. La interfaz
define cuales operaciones y servicios ofrece la capa inferior a la superior.

Cuando los disefiadores de redes deciden cuantas capas incluiren una red y
lo que cada una debe de hacer, una de las consideraciones mas importantes es
definir interfaces claras entre capas que permitan minimizar la cantidad de
informacion transmitida y que simplifiquen en un momento dado el
reemplazo de la implementacion de una capa en particular con otra
totalmente diferente pero con los mismos servicios de interfaz entre capas. ( Por
ejemplo: todas las lineas de telefono se reemplazan por canales via satélite).

Las redes deben realizar los siguientes cinco pasos de conversion a fin de
encapsular los datos (ver figuras 1.3.9 y 1.3.10):

1. Crear los datos.

Cuando un usuario envia un mensaje de correo electréonico, sus
caracteres alfanumeéricos se convierten en datos que pueden recorrer la
internetwork.

2. Empaquetar los datos para ser transportados de extremo a extremo.
Los datos se empaquetan para ser transportados por la internetwork. Al
utilizar segmentos, la funcion de transporte asegura que los hosts del
mensaje en ambos extremos del sistema de correo electrénico se puedan
comunicar de forma confiable.

3. Anexar (agregar) la direccidon de red al encabezado.

Los datos se colocan en un paquete o datagrama que contiene el
encabezado de red con las direcciones logicas origen y destino. Estas
direcciones ayudan a los dispositivos de red a enviar los paquetes a
través de la red por una ruta seleccionada.
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CAPITULO I: ELEMENTOS QUE FORMAN LAS REDES DE TELECOMUNICACIONES

Anexar (agregar) la direccion local al encabezado de enlace de datos.
Cada dispositivo de la red debe poner el paquete dentro de una trama. La
trama le permite conectarse al proximo dispositivo de red conectado
directamente en el enlace. Cada dispositivo en la ruta de red seleccionada
requiere el entramado para poder conectarse al siguiente dispositivo.
Realizar la conversién a bits para su transmision.

L.a trama debe convertirse en un patréon de unos y ceros (bits) para su
transmision a través del medio (por lo general un cable). Una funcion de
temporizacion permite que los dispositivos distingan estos bits a medida
que se trasladan por el medio. El medio en la internetwork fisica de redes
puede variar a lo largo de la ruta utilizada. Por ejemplo, el mensaje de
correo electréonico puede originarse en una LAN, cruzar el backbone de un
campus y salir por un enlace de WAN hasta llegar a su destino en otra
LLAN remota. Los encabezados y la informacion final se agregan a medida
que los datos se desplazan a través de las capas del modelo OSI.

Ejemplo de encapsulamiento de datos

[Mensaje ce correo elecirénico

Paguete
] 3
& reabe zorto[E naobe o N Fin de Trama

asgama. | dered ama (degendionie dof medio)

e,

Figura 1.3.9 Encapsulamiento 1

g1ictofodon1oitididao1iod113diodio)
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CAPITULO I: ELEMENTOS QUE FORMAN LAS REDES DE TELECOMUNICACIONES

Encapsulamiento de datos

‘Aplicacion -

Présentacion

 Transporte -

=)
(resy

e Red

"'7,:",'.‘,.’”] g J Enlace de datos)
T Fisica
C L

Figura 1.3.10 Encapsulamiento 2
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CAPITULO 11: CONVERGENCIA

En la actualidad, se utilizan .cuatro herramientas basicas de
comunicacion para trabajar en la vida cotidiana con la informacion: el teléfono
fijo, el teléfono maovil, la computadora personal y la televisién. Estas
herramientas representan, por el momento, diferentes servicios a los cuales se
puede acceder a través de diferentes redes y proveedores.

En términos generales, la convergencia es la manera en que diversos
servicios de telecomunicaciones (telefonia fija y movil, servicios WEB,
videoconferencia, sistema satelital, etc.) podran ser accedidos a traveés de un
solo equipo terminal el cual funcionara en todas las regiones del planeta y que
tendra la fiexibilidad de operar con diversos proveedores de estos servicios . La
figura 2.1.1 es una representacion de convergencia entre el mundo de la
telefonia (fija o movil) y los equipos de computo.

Fig. 2.1.1 Convergencia entre servicios de Telecomunicaciones

LLa convergencia es un tema complejo y mitico en algunos aspectos. A
finales de los arfios setenta, la telematica prometia unir la telefonia, la television y
los datos. En los afios ochenta, la tecnologia de la informacion (TI1) mantuvo este
compromiso en la misma direccion. Mas recientemente, el debate se ha
intensificado con la explosion de Internet y las comunicaciones moviles. Hoy en
dia, se habla sobre la convergencia fijo-mavil, la convergencia de voz y datos y
como deberia organizarse la industria de la tecnologia de la informacion para
cumplir mejor las necesidades de un mercado con fuertes expectativas de
crecimiento durante los préoximos arfios y ofrecer al usuario final un atractivo
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paquete de productos y servicios que sean fac:les de utllizar Yy que Ies llegarén
desde una amplia variedad de caminos. L - e

En estos dias, existen tres categorlas importantes de asociacién entre
proveedores de tecnologia de informacion, las cuales son: software (aplicaciones
e integracién), red (voz y datos) y electronica de consumo (Computadoras
personales).

La convergencia esta siendo encaminada dentro de cada uno de estos
sectores y lo continuara estando vigorosamente, particularmente en voz y datos
sobre redes de telecomunicaciones. Por otro lado, la presién competitiva, el
ritmo del cambio tecnoldgico y las cuestiones de dimensién empresarial, hacen
dificil imaginar una convergencia conjunta de estos tres sectores a corto plazo.

-. Desde luego, esto no significa que no sean necesarias las relaciones de

asociaciéon y colaboraciéon, especialmente porque se debe asegurar que las
normas y servicios queden establecidas de extremo a extremo. Por ejemplo, las
redes inteligentes y los servicios que ofrecen son una muestra de convergencia
entre las telecomunicaciones vy la tecnologia de la informacion, asi mismo, las
redes digitales domeésticas son el punto donde los consumidores, Ia
telecomunicacion y el software se unen. -

Durante afos, en redes de telecomunicacién, se ha hecho una distincién
entre la red de telefonia fija, la red moévil e Internet. De hecho, todo se reduce a
un negocio de redes. Independientemente de la tecnologia utilizada inicialmente,
la danica forma de asegurar el crecimiento es suministrar soluciones completas.

La convergencia entre las tecnologias tradicionales de telecomunicacion y
las redes basadas en el protocolo de Internet IP estd en continua evoluciéon. En
los pasados meses, la mayoria de los grandes protagonistas de la industria de
las telecomunicaciones han adquirido las tecnologias IP a través de la compra
de compariias especializadas en este campo. Asi mismo, las compaidias del
mundo de los datos estan intentando adquirir habilidades en el campo altamente
complejo de la voz y, por tanto, ambos mundos (voz y datos) estan buscando un
camino en comun a través de dos diferentes vias.

2.1 CONVERGENCIA EN TECNOLOGIAS PARA CENTROS DE
CONTACTO.

La convergencia de las telecomunicaciones, las redes de
computadoras y los medios de comunicacion es una tendencia que se ha
estado viendo desde hace algun tiempo y que continuara en el futuro. Los
nuevos asistentes personales, que combinan las funcionalidades de una
computadora, un teléfono y una agenda personal en un solo dispositivo, son

-28 -
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CAPITULO II: CONVERGENCIA

un claro esjemplo de esta convergencia. La figura 2.1.2 muestra un ejemplo de
los dispositivos que actualmente se fabrican con tales funcionalidades.

La convergencia de tecnologlas también facilitara la creacion de
nuevas aplicaciones para tener la misma capacidad de acceso a informacion
y la misma productividad que se tiene en la oficina pero fuera de ella.

N LTEL

Figura 2.1.2 Convergencia Telefono-Agenda Personal

Un elemento esencial! de un Centro de Llamadas es la infraestructura
de comunicaciones de voz de donde nace el concepto de Centro de Contacto.

El concepto de enlace CTI (Integracion entre Telefonia y Computacion;
Telephony Computer Integration) hace posible la interconexién de un aparato
telefonico a una aplicacién para computadora personal y, de esta manera,
disponer de todo un conjunto de funciones sofisticadas manejadas por tal
enlace.

Dadas las tendencias tecnoldgicas actuales, se requiere una
integracion total de los sistemas que se utilicen en un Centro de Contacto,
tanto en la optimizacion del uso de la telefonia integrada a la computacioén
como en la administracion y manejo de la informacidn necesaria para proveer
de servicios a los usuarios. Esto implica la instalacion y configuracion de
software, hardware y dispositivos telefonicos que permitan hacer eficiente la
operacidon y explotar la informacidon necesaria para proveer un servicio
saobresaliente.
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2.1.1-Primer Nivel

El primer nivel de tecnologia seria contar con una red de cémputo que
enlace a varios agentes con una aplicacién, donde la informacién recabada sea
capturada y depositada en una base de datos.

a)  Aplicacién, Pantalla de Servicio o Scripting. Es la imagen que
aparece en la terminal del agente (front end) con la que dar el servicio, y
por el cual se explota la informacion de la base de datos.

b) Base de datos. Es un conjunto de tablas donde reside toda la
informacion necesaria para proveer cualquier tipo de servicio desde un
Centro de Contacto.

2.1.2 Segundo Nivel

El segundo nivel de tecnologia seria implementar sistemas que
automaticen varias funciones de telefonia, con los cuales se reduzca el tiempo
de atencion a clientes o se haga eficiente la operacidn del Centro de Contacto,
dependiendo de que funcién se realice y la disposicion de un software que
permita proveer un servicio adecuado al cliente. Todos ellos generan un
atractivo retomo de inversion al ser implementados correctamente.

Este tipo de servicios abarca diversos tipos de dispositivos telefénicos y
software. Los mas importantes, aunque no los Unicos, son los siguientes:

a) Conmutador o PBX (Private Branch Exchange). Es el dispositivo que
administra las llamadas generadas desde o hacia el Centro de
Contacto. Cuando esta administracion es llevada a cabo por una
computadora especializada en estas funciones, se denomina PBX.
Actualmente un PBX sirve para conmutar datos, adicionalmente a la
voz,

b) Distribucion automatica de llamadas ACD (Automatic Call
Distribution). Distribuye uniformemente las llamadas entre todos los
agentes de un Centro de Contacto, dependiendo del grupo en que se
encuentren. Es utilizado para Centros Telefdnicos con llamadas de
entrada.

c) Tarificador de Llamadas (Call Accounting). Contabiliza 1as llamadas
de entrada y salida de un Centro de Contacto y provee reportes e
informacion de su duracion, de las extensiones en donde se realizé o a
donde llegé una llamada.

d) Sistema Interactivo de Respuesta de Voz IVR (Interactive Voice
Response). Es un sistema de audio respuesta que, a partir de los
tonos generados por los aparatos telefonicos, recibe instrucciones y
consulta en linea datos que se encuentren en algun host o mainframe,
o bien realiza operaciones respondiendo con palabras a estas
consultas o transacciones.

e) Marcador Predictivo (Predictive Dialing System). Es un sistema de
generacion de llamadas de salida automatico, que busca maximizar el
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tiempo que los agentes se encuentren efectivamente hablando a los
nimeros telefdnicos de un listado objetivo, a partir de algoritmos
soportados por las estadisticas de tiempo de llamada y numero de
agentes en el sistema, generando las llamadas antes de que un agente
termine la anterior.

f) Grabacidn de Liamadas (Recording System). Graba las llamadas
que se le indiquen, de diversas maneras y bajo diferentes criterios, de
acuerdo a la finalidad de la grabacion.

g) Software de Aplicaciéon y Relacional. E| software puede ser de varios
tipos y funciones, tales como: administrador relacional de base de
datos, monitoreo de operacion, generacion de reportes, servidores de
correo, servidores de fax, help desk, atencion a cliente, inventarios,
compras, servicio en campo, telemercadeo, automatizacion de ventas,
workfiow, middieware, scripting, etcétera.

2.1.3 Tercer Nivel

El tercer nivel de tecnologia. En este nivel se logra una integracion plena
de todos los dispositivos telefonicos con la computacidn, ya sea a través de
interfaces o software desarrollado especificamente para estos fines y con una
funcionalidad integral, en donde todos Ios servicios puedan ser provistos en una
sola llamada.

Para lograr esta integracion total, se cuenta con el software de CTl y con
las aplicaciones de bases de datos empresariales, conocidas como sistemas de
administracion integral del cliente (CAM; Customer Asset Management). Se
debe hacer énfasis en que el hardware de cdmputo es indispensable para lograr
el alto desempefio que exige un Centro de Contacto para brindar cualquier tipo
de servicio, y dado que los servidores con sistema operativo Windows NT son el
estandar del mercado, los productos de software mas avanzados
tecnologicamente aceptan esta plataforma.

Los servicios automatizados de los centros telefénicos tienden a aumentar
los negocios mas que a reducir las transacciones: una leccion aprendida es la
utilizacion del IVR. Los Centro de Contacto deben asegurarse de que sus
recursos necesarios para apoyar la interaccion del Web estan instalados y que
la realizacion de negocios a través del mismo estad plenamente integrada a las
operaciones del Centro de Contacto y deben tener acceso simultaneo a las
mismas pantallas de Internet que estan viendo los clientes. Es de gran
importancia tanto dar una respuesta inmediata, como la facilidad de realizar
negocios en linea y crear un sitio Web que ofrezca valor real al cliente.

Las dos tendencias mas fuertes de los Centros de Contacto son tener
acceso via Internet y ofrecer servicios de chat de texto, voz sobre IP y recepcion
de correo electronico y la otra es integrar el Centro de Contacto al proceso de
CRM de la empresa, es decir, que no sea un elemento aislado sino parte de un
proceso que comienza cuando el cliente hace un requerimiento y termina
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cuando éste ha sido cumplido. Hay que conectar el Centro de Contacto y poner
disponible la informacion que ahi se obtiene del cliente a todas las areas que
pueden hacer uso de ella.

Evidentemente, capitalizar el potencial de esta nueva oportunidad de
mercado requerira tiempo y esfuerzo. Pero los Centros de Contacto estan en
una posicién privilegiada para progresar en un entorno en linea. Y aquellos que
contacten con la tecnologia y proveedores correctos estaran listos para el éxito.
Las solicitudes de ayuda en iInternet deben formar fila automaticamente, tal
como lo hacen las transacciones telefénicas, y los agentes. Aparentemente, el
futuro vera un centro de atencion telefonica que: i .

a) Automatice todas las operaciones sencillas de los clientes.

b) Brinde la facilidad al negocio de entregar multiples productos y servicios
en mudltiples mercados.

c) Interactue con los clientes en forma individual, sobre la base de tiempo
real.

d) Administre a los clientes a través de mualtiples canales

2.2 VOZ SOBRE IP

Histéricamente las aplicaciones de voz y datos han requerido diferentes
redes, y por ende, también tecnologias (conmutacién de circuitos para voz y
conmutacion de paquetes para datos). Ante esta necesidad, desde la década
pasada, se han realizado numerosos esfuerzos para encontrar una solucién que
ofrezca sobre una misma red un soporte satisfactorio para ambos tipos de

transmision.

La respuesta para muchos fue la Voz sobre el protocolo de Internet IP?, En su
definicion mas basica la voz sobre IP se define como una aplicacion de telefonia,
que puede ser habilitada a través de una red de datos de conmutacion de
paquetes, via el protocolo [P (internet Protocol;, Protocolo de Internet). En
consideracion de lo anterior, podemos intuir que la ventaja real de esta
tecnologia es la transmision de voz en forma gratuita, ya que viaja como datos.
En la figura 2.2.1 se muestra la configuraciéon mas comtn de una red IP.

' ver articulo “Towards an Integrated Solution for Multimedia gver IP", de H. DE LA NEVE D.
Goderis, y DE VRIENDT, T. Soetens T'Jones, J.(2001) . Revista Alcatel Telecommunication
Review, Trimestre: Segundo
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Figura 2.2.1 Ejemplo de Arquitectura IP

2.2.1 Tipos de Red IP

Hoy en dia existen tres tipos de redes IP:

a)

b)

c)

internet. Debido al estado actual de este tipo de red no se concibe un
uso profesional para el trafico de voz y, se limita a usuarios domésticos.
Publica. Los agentes ofrecen a las empresas la conectividad necesaria
para interconectar sus redes de area local, en lo que a trafico IP se
refiere a través del servicio de red P publica. Se puede considerar
como algo similar a Internet, pero con una mayor calidad de servicio y
con importantes mejoras en seguridad. Hay agentes que incluso ofrecen
garantias de bajo retardo y ancho de banda, lo que los hace muy
interesantes para el trafico de voz.

Intranet. La red implementada por la propia empresa. Suele constar de
varias redes LAN (Ethernet conmutada, ATM, entre otras) que se
interconectan mediante redes WAN tipo Frame-Relay y ATM, lineas
punto a punto, RDSI para el acceso remoto, etcétera. En este caso la
empresa tiene bajo su control practicamente todos los parametros de la
red.
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2.2.2 Elementos de la Telefonia IP
El modelo de la voz sobre IP esta formadt.;; por tres principales elementos.

a) EIl cliente. Este elemento establece y termina las llamadas de voz.
Codifica, empaqueta y transmite la informacidn de salida generada por
el microfono del usuario. Asimismo, recibe, decodifica y reproduce la
informacién de voz de entrada a través de los altavoces o audifonos del
usuario. Cabe destacar que el elemento cliente se presenta en dos.
formas basicas: la primera es una suite de software corriendo en una
PC que el usuario controla mediante una interfaz grafica (GU!); y la
segunda puede ser un cliente 'Virtual” que reside en el gateway.

b) Servidores. El segundo elemento de la telefonia IP esta basado en
servidores, los cuales manejan un amplio rango de operaciones
complejas de bases de datos, tanto en tiempo real como fuera de él.
Estas operaciones incluyen validacibn de usuarios, contabilidad,
tarificacion, recoleccidn, distribucion de utilidades, enrutamiento,
administracidn general del servicio, carga de clientes, control del
servicio, registro de usuarios, servicios de directorio, entre otros.

c) Puertas de Acceso (Gateways). El tercer elemento lo conforman los
gateways de telefonia |IP, los cuales proporcionan un puente de
comunicacion entre los usuarios. La funcion principal de un gateway es
proveer las interfaces con la telefonia tradicional apropiada,
funcionando como una plataforma para los clientes virtuales. Estos
equipos tambien juegan un papel importante en la seguridad de
acceso, la contabilidad, el control de calidad del servicio (QoS; Quality
of service) y en el mejoramiento del mismo.

2.2.3 Ventajas y Desventajas de una Red 1P

Las ventajas? que se pueden obtener con el servicio de Voz sobre IP son
diversas. Sin embargo, el principal beneficio es la reduccién de costos en
telefonia de larga distancia. Asimismo los expertos de la industria consideran
que la inversion que se realiza en un equipo de voz sobre IP retorna en menos
de un afo. Con esta herramienta los negocios obtienen importantes ahorros en
mas de la mitad del costo que implica construir una red de voz y datos. Incluso
se ha demostrado que actualmente el 12 por ciento de las llamadas de una
oficina son internas, por lo que los gastos que hace una empresa que cuenta con
voz sobre IP son menores.

De igual forma, se indica que con este sistema el costo de las llamadas
telefonicas aproximadamente se reduce en un 50 por ciento. En Estados Unidos,
por ejemplo, el costo por minuto en un sistema de telefonia tradicional es de 10

* Ver ariculo * Voz Sobre IP: Solo clientes, servidores y gateways para empezar” de Yolanda
Aldaco (1999) “, Revista RED.N0.110 . Mes: Noviembre. Editorial: Red S.A. de C. V.
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centavos de dolar, en cambio con la voz sobre IP el. costo d

'.rhisr‘horrango de .
tiempo serta de cinco centavos de dolar g ot e

Gracnas al servicio de voz sobre IP, si los costos por llamadas: de una’
comparfla son altos, gracias a las compuertas VolP - (gateways) éstos podran
reducir los cargos de larga distancia.

Asimismo se considera que la tecnologia de voz sobre IP ofrece un
nuevo giro para ahorrar centavos telefonicos en las largas distancias. EIl
concepto es simple: usar la infraestructura de una red 1P para transmitir
llamadas telefdnicas, y asi evitar cargos de larga distancia por minuto.

Aungue las compuertas de voz sobre IP prometen ofrecer llamadas de
larga distancia gratuitas, esto no es tan simple. En términos mas precisos, se
deberan reorganizar los costos, es decir, al principio se deberan cambiar los
cargos teleféonicos por minuto por el costo inicial de la instalacion y la adquisicién
del equipo de voz sobre IP.

Si se gasta una cantidad significativa de tiempo en llamadas de larga
distancia de oficina a oficina vale la pena revisar la posibilidad de implementar
una red [P. Mas alun, el servicio de VolP puede ayuda a ahorrar en el momento
en que reduce el nimero de lineas usadas entre los sistemas PBX(Conmutador
privado) de la oficina y las compaiiias telefénicas locales.

Por supuesto, es importante resaltar que cada organizacion es diferente y
debe trabajar con sus propias cifras de utilidades y de recuperacion de inversion.

Como se puede observar el futuro de la voz sobre IP puede ser mucho
mas importante de lo que hasta hoy dia se ha visto. Por ejemplo, se considera
actualmente que el servicio de VolP puede reemplazar por completo a las redes
de telefonia ptublica de conmutacidn de circuitos usadas por las compaifiias de
telefonia local y de larga distancia.

Por otra parte, la telefonia |P estad creando una nueva generacién de

Centros de Contacto que incrementan la flexibilidad, reducen los costos y

. mejoran el servicio a clientes; gracias a que las ilamadas que llegan pueden ser
distribuidas tanto por Internet como por una red telefénica tradicional.

Después de haber conocido las ventajas que ofrece la voz sobre IP y de
la posibilidad de hacer llamadas telefonicas a través de Internet, podemos
pensar que la telefonia IP es poco mas que un juguete. De manera que, si una
empresa dispone de una red de datos que tenga un ancho de banda bastante
grande, también se puede pensar en la utilizacion de esta red para el trafico de

voz ertre las distintas filiales de esa empresa.
TESIS CON
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CAPITULO Il

EVOLUCION DE LOS
CENTROS DE CONTACTO
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3.1 DEFINICION DE UN CENTRO DE CONTACTO

Un Centro de contacto es, desde el punto de vista de empresa, una
operacion que combina eficientemente las comunicaciones. de voz y la
tecnologia de procesamiento de datos, para permitir a una organizacion
implementar estrategias criticas de negocios o tacticas con el propdsito de
reducir costos o incrementar ingresos.

Fisicamente, un Centro de contacto es un lugar donde un grupo de gente
maneja grandes volumenes de llamadas entrantes y salientes con propésitos de
ventas, mercadotecnia, servicio al cliente, soporte técnico u otra actividad
especializada de negocios. Este grupo de persconas son los agentes o agentes,
los cuales estan dotados de terminales de datos o PCs y de terminales
telefénicos provenientes de una central telefénica privada (PBX). La PBX cuenta
con un sistema de distribucion automatico de llamadas a los agentes (ACD por
las siglas en inglés) que permite administrar, dirigir y balancear eficientemente
las llamadas entre los agentes.

Un Centro de contacto permite realizar o atender un volumen mucho
mayor de llamadas que lo que permite la capacidad humana y aprovechar los
recursos humanos mas eficientemente.

Un poco de historia

Si analizamos la evolucién que ha tenido la tecnologia de las
Comunicaciones en los Centros de contacto con respecto a la evolucién que en
el mismo tiempo ha tenido la informatica, nos sorprenderemos de la inmovilidad
de la primera con respecto a la imparable evolucién de la segunda.

Desde los sistemas informaticos donde solo existian las pantallas verdes
conectados a grandes computadoras centrales (‘mainframes’), hasta la situacién
actual, los cambios tendentes a reducir los costos, a simplificar las tareas de
instalacion y mantenimiento, y a mejorar los servicios han sido de vértigo.
Después de las pantallas verdes que permitian acceder a los grandes equipos
con sus bases de datos y sus sistemas de comunicaciones, llegaron las
Computadoras Personales que con cierto software poedia emular estas pantallas
al mismo tiempo que permitian juego del solitario y busca minas. Luego esas
Computadoras Personales se conectaron mediante Redes de Area Local (las
famosas LAN) a servidores departamentales, o remotos, siendo el 'host’ uno
mas de ellos. De ahi a la situacién actual en donde la red ya es mundial ha sido
solo cuestion de meses.

Todos estos cambios han supuesto un descenso drastico en los costos
del hardware. El costo del PC y sus componentes ya no es importante, lo
realmente importante es el costo de los programas (el software) y los servicios
asocizdos a ellos. Tampoco debemos dejar de lado la importancia que ha tenido

en este proceso las arquitecturas abiertas
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El aspecto general de los dos sistemas (sistemas de informacion y
telefonia) era muy similar a principios de los 80's. En el centro de nuestras
instalaciones se encontraba una gran PBX a la que se conectaban los teléfonos,
a estos grandes sistemas se fueron conectando con los afios, otra serie de cajas
(Respuesta Interactiva de Voz, unidades de grabacién’).

¢Pero desde entonces que ha pasado?. ¢(Cudl ha sido la evolucion de
estos sistemas?

SITUACION DE PARTIDA

figura 3.1.1 Arquitectura tipica a principios de los afios 80°'s

La integracion de la telefonia y las computadoras, el famoso C.T.l.
(‘Computer Telephony Integration’-Integracion Computadora-Telefonia) ha sido
el ‘gran’ avance hasta el momento actual. Juntar PBXs, ACD, IVR's, sistemas de
correo de voz y una red de computadoras cliente servidor, no es una tecnologia
"plug and play”. Aun cuando estos sistemas tradicionales trabajen, son
propensos a errores, dificiles de mantener y es casi imposible para los usuarios
obtener la informacién adecuada para la gestion de los diferentes niveles de la

organizacion.

! Fragmenios extraidos del Reportaje publi por Javier Director General de CRONIX disponible en ia

siguiente pagina Wab: hitp:/fwww iia: tele: it120/call1.htm
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CAPITULO 111: EVOLUCIéN DE LOS CENTROS DE CONTACTO

¢No parece en la figura 3.1.1 la situacion muy parecida ‘a aquella en la
que los grandes monstruos de la informatica abarcaban el mercado con sus
sistemas propietarios? Si una ACD, simplificandolo al maximo, tiene un
procesador que gestiona con un software unas tarjietas de comunicaciones ¢por
qué no se ha beneficiado de los avances que se han dado en el area de la
informatica?. ¢Por qué se siguen pagando altos costos por el hardware en los
sistermas de telefonia®.

Hacia donde vamos

Cada dia mas, las industrias buscan formas de mejorar sus canales de
comunicaciones, tanto dentro de la propia organizacién como sobre todo, la
comunicacion externa que se establezcan con cllentes, clientes potenciales,
distribuidores, analistas.

Son muchas las causas que estidn motivando estas politicas, de las
cuales podemos nombrar las siguientes: -

- La necesidad de mejorar el servicio al cliente.

A medida que se generaliza la competencia a nivel global, muchas
comparfiias se dan cuenta que lo que verdaderamente les diferencia de sus
competidores es el nivel de servicio que prestan a sus clientes.

Las fuerzas del mercado actual estan dirigiendo el cambio hacia unos
centros de interaccion (ndtese que ya no hablamos de Centros de contacto o
Centros de Atencion Telefénica) en los que todos los componentes tecnolégicos
y humanos estan orientados a la excelencia en el servicio a los clientes.

La competencia es feroz, con un crecimiento exponencial, una altisima
calidad y unos costos reducidos, genera un tipo de clientes con un alto nivel de
informacion y nuevas expectativas. Un cliente que cada vez utiliza mas todas las
nuevas posibilidades técnicas del mercado y requiere (en mucho casos exige)
una atencién personalizada.

En este escenario, el punto de contacto entre la organizacion y el cliente:
una llamada telefdnica, envio de documentos por fax, mensajes de correo
electronico, chats, paginas Correo Electronico, Voz sobre IP, se vuelve mas
critico que nunca.

Con respecto a las llamadas telefonicas de los clientes todos somos
conscientes de los niveles de servicios que debemos prestar, y aun asi, dia a dia
estan dejando escapar clientes por la poca calidad de! servicio prestado.

Pero qué pasa con el resto de los posibles canales de acceso a la
empresa que estan tan de moda. Muchas empresas han caido en el error de
salir al mundo de Internet incluyendo distintas posibilidades de acceso (sobre
todo correo electronico) que no tienen un soporte del nivel que el cliente espera.
cCuanto tiempo tarda en responderse un  correo electrénico en una
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organizacion? Dias, semanas, o lo que es peor ni siquiera se responde. En
Estados Unidos muchas empresas ya miden el nivel de servicio en cuanto a
respuesta de correo electréonico en horas, no podemos creer que los clientes
esperen menos de nosotros.

-~ El camino para mejorar la productividad.

El esfuerzo implacable por cumplir las mismas metas con el mismo
nuamero de personas (o aun con menos si es posible) requiere que los contactos
con las empresas se traten de formas mas rapidas y efectivas. El tiempo gastado
en el uso del teléfono y en otras actividades menos provechosas debe ser
eliminado.

Aqui es donde la aportacion de todas las nuevas tecnologias es vital para
la automatizacion de procesos y la mejora de |la productividad.

- El paso hacia una corporacion distribuida.

Las tendencias de estructuracidon de las empresas actuales implican la
distribucidén de sus tareas de varias formas: la distribucién de los empleados en
sus casas, las oficinas satélites, agentes de ventas "en la calle", renta de
operaciones y / o instalaciones. La clave para el éxito de estas corporaciones
“virtuales" es asegurarse de que todas estas partes de la comparfiia se
comuniquen efectivamente entre si.

-Nuevas Soluciones tecnologicas

Esta claro que desde todos los ambitos estamos recibiendo presiones
para mejorar tanto el servicio como la productividad. ¢ De que soluciones
tecnologicas disponemos para poder hacer frente estas peticiones?

Desde finales de los afios 90's se han venido produciendo una serie de
innovaciones en el mundo de los sistemas de interacciones con la empresa
(seria dificil hablar Unicamente de sistemas de telefonia pues abarcan mas
funcionalidades) que hace pensar seriamente en que se avecinan tiempos de
cambio(ver figura 3.1.2).

Podemos ver productos que se pueden configurar con unas tarjetas de
telefonia, proporcionando funcionalidades de ACD, IVR, Grabacion de Voz,
Mensajeria Unificada. Ademas se elimina el concepto de CTIl, pues ya no es
necesaria la integracién. Todo ello utilizando terminales telefonicos estandar.
.Se acabaron los sistemas propietarios? Realmente esto se va asemejando
mucho mas a lo que pasd hace afios en el mundo de los sistemas de
informacion.

? Fuente: por Forester del Reportaje publicaodo por Javier Palacios-Director General da
CRONIX disponible en la siguiente pagina Web: hitp://iwww.jies it120/cal1 htoy
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Figura 3.1.2 Evolucion de las Aplicaciones a través de los afos

Un sistema tradicional que dispusiera de funcionalidades de PBX, ACD,
que tuviera CTIl, una unidad de respuesta interactiva VR, Buzones de Voz,
Servidor de Fax, y accesos desde la web, podria estar compuesto por productos
de 6 & 7 fabricantes diferentes, hasta 5 sistemas operativos distintos de los que
varios serian propietarios, varios proveedores, contratos de mantenimiento...
Realmente ha existido la tecnologia para hacer funcionar todo este mundo, pero
su puesta en marcha, el hacer que todas las partes hablaran entre si y
funcionaran como un reloj y sobre todo el mantenimiento, ha sido una labor de
titanes. .

Ademas de que estos sistemas proporcionan soluciones en cuanto a
telefonia tradicional, también permiten que los nuevos canales de comunicacion
con la empresa se integren en una Gnica plataforma. De este modo podemos ver
como los correos electronicos se tratan y encolan a espera de ser contestados
como si fueran una llamada mas. Los chats se gestionan del mismo modo y es
facil observar a agentes con cierta experiencia estar chateando con varios
clientes mientras al mismo tiempo responden una llamada. Las peticiones de
Llamada desde una pagina web (Call Back Request) generan llamadas
automaticas que los sistemas de marcacidn dirigen al agente libre mas
adecuada. Y lo que es mas importante permiten, siempre con el mismo sistema,

Voz sobre IP.
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Mientras tanto las empresas que han venido proporcionando las
soluciones tradicionales para los Centros de contacto, tampoco se han quedado
a la zaga. Ante el empuje del mercado y de estas nuevas soluciones, todas ellas
han venido realizando movimientos para poder proporcionar sistemas que
gestionen todos los canales de acceso a las empresas.

Unas han optado por la estrategia de adquirir compafilas que ofrecian
soluciones parciales en las que eran deficitarias e incorporar estas a sus
productos, otras han desarrollado sus propias soluciones y herramientas. Unas y
otras han obtenido resultados muy diversos con su enfoque del problema.

Pero no podemos olvidarnos de las aplicaciones que utilizan los agentes y
deben dar servicio a los clientes, de las herramientas para la gestién y
planificacidn de los recursos de nuestro centro de atencion.

El mercado nos proporciona scluciones para estos problemas. El furor de
los CRM (Customer Relationship Management, gestor de las relaciones con el
cliente), los WFM (Work Force Management, gestores de la fuerza de trabajo).
esta intimamente relacionado con la tendencia a soluciones orientadas 100% a
la excelencia en la atencion al cliente.

La idea que hasta el momento se tenia del Centro de contacto era mas
bien de una necesidad motivada por la moda o por que la competencia habia
lanzado el servicio telefénico correspondiente. Con el paso del tiempo, los
departamentos de Mercadotecnia y Ventas sobre todo, fueron tomando
conciencia de |las posibilidades que éste les brindaba. Ahora, lo que un principio
era un servicio demandado por los clientes de las capas profesionales, jovenes y
urbanas, se va universalizando y de la moda se ha pasado a un servicio
indispensable.

Tecnoldgicamente los Centros de contacto disponen de ACD's modernas
de diversos fabricantes donde la mayoria ha establecido sistemas de
enrutamiento de las llamadas mas o menos complejos. Muchos de ellos utilizan
Sistemas de Respuesta Interactiva (I\VVR), para filtrar en primera instancia las
llamadas. Muy pocos tiene una integracion de la telefonia y los sistemas de
informacion.

Algunas areas de aplicacidn de un Centro de contacto son:

* Telemercadeo: Ventas por catalogo o television, venta de boletos.

= Sector bancario y financiero: Consulta de estados de cuenta, apertura,
traspasos.

Reservaciones: En aerolineas, renta de autos, hoteles, agencias de viaje.
Gobierno: Informacion sobre servicios y encuestas, entre otros.

Sector salud: Resultados de examenes, citas, consultas basicas.

Publicidad: Suscripciones, renta de espacios publicitarios.

Mensajeria: Informacion sobre tarifas, envios, reclamos.
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= Servicios generales Ntmeros 800 serwc:os de radlo mensaJeria pago por
eventos (pay-per-view). .

3.2 ELEMENTOS ESTRUCTURALES EN UN CENTRO DE
CONTACTO?

Un “agente’” es la persona que atiende las llamadas. Cada agente esta
identificado por un codigo de agente y tiene una clave para ingresar al sistema.
El agente puede ocupar cualquier “puesto de trabajo”. Cuando comienza su
trabajo se identifica con su codigo y su clave indicando al sistema que esta listo
para recibir llamadas. El agente es el que tiene asocnado el grupo al que
pertenece.

Un “puesto de trabajo’ es el lugar fisico donde se encuentran instalados los
recursos necesarios para atender las llamadas

3.2.1 PBX (Private Branch Exchange)

3.2.1.1 Definicion de PBX (Private Branch Exchange)

Una PBX se encarga de establecer conexiones entre terminales de una
misma empresa, o de hacer que se cursen |llamadas al exterior. Hace que las
extensiones tengan acceso desde el exterior, desde el interior, y ellas a su vez
tengan acceso también a otras extensiones y a una linea externa’.

Una PBX se usa realmente para que los miembros de la organizacion a la
que corresponda se puedan comunicar facilmente entre ellos, incluso si se
encuentran lejos de su puesto de trabajo habitual. Para ello se establece un
numero de teléfono que acepta las llamadas entrantes, y tras pedir un cddigo ( o
sin pedir codigo), nos pide amablemente que puisemos la extension a la cual
queremos llamar.

Desde dentro de la PBX, también se pueden realizar llamadas al exterior.
Hace tiempo, existian empresas que tenian sus PBX totalmente publicas, al
pulsar 9 se accedia a la linea externa, hasta que se dieron cuenta de que
algunas personas que no eran de su empresa llamaban desde la PBX.

Normalmente las PBX suelen tener unos buzones de voz para cada
extension, para que en caso de no contestar la extension poder dejarle un
mensaje. La mayoria de las PBX también tienen la opcién de poder hacer

> pisponible en Ia siguiente pagina Web hitp:

* Disponible en la siguiente pagina Web http://www.pablin.com ing/p!
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llamadas externas desde dentro de nuestro propio buzon.

Esto es muy util para los empleados de una empresa, que pueden llamar
a través de ella y no tener que pagar las facturas de teléfono relacionadas con
su trabajo.

Las PBX's suelen tener varias salidas, alguna tarjeta movil (teléfono maovil
fijo, para que las empresas que llamen mucho a mévil sea mas barato) y alguna
que otra salida de datos (X.25, redes PPP o TCP/IP). Y por lo tanto también
tiene varias entradas, por lo que se puede entrar y salir varias veces a la PBX.

El sistema encargado de establecer las conexiones, llamado CPU
{Central Process Unity) controla, mediante un programa, las direcciones que
debe tomar una llamada, la mejor ruta para la conexion, la facturacion. Esas
funciones son muy sencillas con métodos computarizados, pero si se trata de
sistemas electromecanicos se convierte en una tarea bastante dificil, por suerte
para las telecomunicaciones esos sistemas electromecdnicos son hoy una
especie en extincion.

3.2.1.2 Funciones del PBX (Private Branch Exchange)
Algunas de las funciones que estan disponibles en una PBX son:

Transferencia a Extension (ciegas y supervisadas)

Retencion de Llamadas

Sistema para conocer el estado de las extensiones

Sistema de espera: Hace que si alguien llama a una extensidon ocupada, el

sistema haga esperar al llamante hasta que la extensidén quede libre (por

ejemplo, musica en espera).

= Conferencias, que permite que llamadas del exterior leguen a hablar con
varias extensiones a la vez.

= Mantener un archivo con informacicon sobre las comunicaciones

= Sistema de contrasenas

= Desviacién programable independiente para cada tipo de situacion:
comunica, no contesta.

= Desviar llamadas a peticion de los usuarios, en caso de gque se vayan a
mover de su puesto.

= Agrupado de llamadas, para distribuirlas a uno de varios individuos en una

secuencia predeterminada

Ruteo con el menor costo.

Grupos de respuesta.

Grabados de mensajes por estacion.

Administracion y Mantenimiento del Sistema se realizan de manera local o

remota.

Visaalizacion de Alarmas,

l TreTa (‘Qnu
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3.2.1.3 Facilidades del PBX(Private Bra'nch Exchange)

= Voice Mail.- Es una “"caja" (PC) con discos duros donde se almacenan las
llamadas no contestadas asi como saludos y otros mensajes. Se puede
acceder mediante un namero especial o por redireccionamiento de otras
extensiones.

= Marcacion Abreviada.- Se pueden programar numeros telefdnicos grandes
de uso comun a extensiones dentro del PBX. Al usuario se le facilita la
marcacion.

= Desviacién de Ilamadas (call divertion).- Las Ilamadas pueden ser
desviadas a otro numero de extensidn o a otro numero telefénico
temporaimente.

= Captura de llamadas (call pick-up).- Se pueden contestar llamadas de una
extension desde otra marcando una clave.

= Retrollamada (call back).- Si al marcar una extension ésta se encuentra
ocupada, se puede marcar un cddigo y colgar. Cuando la extension se
desocupe se realizarad automaticamente la marcacion nuevamente.

= Tarifiacion (Call Metering System, Measuring Detail Recorder). -
Almacena los datos de las llamadas hechas desde todas o desde ciertas
extensiones.

*= Hot Lines.- Extensiones programadas para que al descolgarlas marquen .
automaticamente un nitmero determinado. No se necesita teclado.

= Anuncio de llamada (Call waiting).- Durante una llamada se escucha un-
sonido determinado que anuncia otra llamada que intenta conectarse.

= Intrusién (intrution).- El agente puede entrar a cualquier llamada que se
encuentre en proceso.

= Pendulacion (inquiry).- Se puede pasar de una Hamada a otra poniendo una
en espera.

= Conferencia tripartita (conference).- Hasta tres personas pueden participar
en una sola llamada.

= Grupos PBX (Hunting Group).- Si una extensidn se encuentra ocupada, se
pasa a la siguiente, y asi hasta encontrar una extensién disponible.

= DISA (Direct Inward System Access).- Se pueden conectar dos o mas PBX
entre si por medio de lineas dedicadas para armar un PBX virtual mas
grande. Esto ahorra gastos de interconexion a otras ciudades o paises.

3.2.1.4 Ventajas del PBX (Private Branch Exchange)

= Un solo numero de facil memorizacion

= Mayor disponibilidad. El numero telefénico nunca se encuentra ocupado

= Flexibilidad en la configuracion (Gnicamente trafico entrante o trafico saiiente)
= Posibilidades de mediciones y estudio de trafico
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3.2.2 ACD (Automatic Call Distribution)’

3.2.2.1 Definicién de ACD (Automatic Call Distribution)

Un sistema de distribucion automatica de llamadas ACD es aquel donde
se puede tomar un gran niumero de decisiones de enrutamiento o distribucién de
llamadas, ya que el ACD esta en un punto estratégico para entender qué pasa
en el Centro de contaclo; Informacidn como cuantos agentes estan firmados y
sus habilidades; cual fue el nimero que el cliente marcd y desde donde esta
haciendo la llamada. En algunos casos el PBXJACD cuenta con una pequefia
base de datos que le puede ayudar a tomar decisiones mas compiejas de
enrutamiento sin tener que recurrir a otras tecnologias, no sobrecargando la red,
haciendo la operacion mas confiable y, sobre todo, mas econdmica, lo que
redunda en una rentabilidad mayor°.

Los sistemas ACD son elementos fundamentales en los Centros de
contacto. Los sistemas ACD se ocupan de atender el maximo numero posible de
flamadas, reduciendo las llamadas abandonadas o perdidas.

Esta aplicacion proporciona un manejo flexible de las llamadas, un reparto
equitativo del trabajo entre los agentes y unas eficaces estadisticas e informes
del estado de las llamadas en tiempo real.

Un centro de contacto debe distribuir equitativamente la carga de trabajo
entre los agentes que estén disponibles. Esta funcion vital recae sobre los ACD
o distribuidores automaticos de llamadas. Estos sistemas toman las lamadas
entrantes y si no hay un agente libre en ese instante pasa la llamada a una cola
de espera inicial hasta que un agente quede libre, si estima que el tiempo de
espera va a ser corto, 0, en caso contrario, la pasa a otra cola donde pueda ser
atendida antes, o incluso acaba desviandola hacia un sistema de mensajeria
donde puede dejar un mensaje grabado. Mientras se produce la espera, el
sistema informa del proceso de la llamada y proporciona anuncios y/o musica
para evitar que el llamante se canse de esperar (ver figura 3.2.2.1.1).

L as decisiones de enrutamiento (distribucion de trabajo) se pueden tomar
en e! PBX, con la ventaja de que el ACD sabe en un 100 por ciento que esta
pasando con sus agentes e incluso, en algunos casos, con sus puertos de IVR.
Algunos PBX tienen la gran ventaja de poder actuar como VR, es decir, hay
equipos que pueden “preguntarie” a la persona que esta llamando su ndmero de
cuenta, obtener informacidn y poder direccionar el contacto al sitio adecuado.
Por ejemplo, una persona que llama para comprar los articulos o servicios de
una empresa. En primera instancia se le atiende de acuerdo al valor que tiene
este cliente para la empresa. Sin embargo, si este cliente esta sobregirado y

’-D«sponible en la siguiente pagina Web hutp.//www.lcc.uma. es/~eat/servicesMamadas/Namadas.himt-
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tiene una cartera vencida de mas de 90 dias, el valor de cliente cambia y se
manejara de manera diferente, de este modo en lugar de pasarse esta llamada a
un agente de venta se podria enviar al departamento de cobranza.

Los distribuidores automaticos de llamadas han de evaluar también las
prioridades de llamadas y, en funcion del tiempo de espera real, ajustar la
longitud de las colas de espera. Asi cuando una determinada cola alcanza su
maxima capacidad, el sistema actla dirigiendo llamadas a otros agentes
disponibles o a un buzdn de voz.

En los distribuidores automaticos de llamadas los supervisores juegan un papel
fundamental ya que analizando los histdricos, el trafico de llamadas y los
tiempos de espera, planifican la distribucidn entre los agentes y sistemas
automaticos.

Coentro de atencion de Hlamadas

-

o

=
.

A

Figura 3.2.2.1.1.- Centro de Atencion de Llamadas.
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3.2.2.2 Parametros a tomar en cuenta en un ACD (Automatic Call
Distribution)

Agente, Nombre del agente que esta firmado en la posicién.

Estado, Estado en que se encuentra la posicion.

Grupo, Grupo ACD al que pertenece el agente firmado en el puesto.
Llamadas en espera Cantidad maxima de llamadas que puedan encontrarse
en cola de espera por no haber agentes disponibies dentro del grupo. Pasada
esta cantidad se enciende una alarma.

Demora maxima Cantidad maxima (en segundos) que un llamado puede
permanecer en cola de espera hasta que el sistema le asigne un agente que
lo atienda. Se utiliza para calcular el nivel de servicio.

Nivel de servicio Porcentaje minimo que se considera aceptable para la
medicién del nivel de servicio. Si el NS se encuentra por debajo de este valor
se enciende una alarma.

Demora Tiempo maximo en segundos considerado aceptable para que un
agente atienda una llamada una vez que esta le haya sido asignada.

Demora promedio Tiempo promedio en segundos de demora aceptable
para el grupo ACD.

Disponible Cantidad maxima de tiempo (en segundos) que el puesto
permanece en ese estado. Si el puesto supera este valor se enciende una
atarma.

Demora al responder Cantidad de tiempo maximo (en segundos) que se
permite que un puesto demore en atender una llamada

Conectado Cantidad de tiempo maximo (en segundos) que puede durar una
llamada. Si el tiempo de conversacion supera este valor se enciende una
alarma.

Con llamada retenida Cantidad de tiempo maximo (en segundos) que el
puesto puede tener retenida una llamada.

Llamadas procesadas, Cantidad de llamadas atendidas por el puesto.
Duracidén promedio de llamada, Tiempo promedio (en segundos) que dura
una llamada

Duracidén promedio en responder, Tiempo promedio (en segundos) que
tarda el agente en atender una llamada que le fue asignada.

Tiempo promedio después de llamada, Tiempo promedio (en segundos)
que el agente utiliza después de finalizada la llamada hasta que se encuentra
nuevamente disponible para recibir otra. Ese tiempo es desde que se cortd la
llamada hasta que el agente corta la comunicacion presionando el botén.
Tiempo Disponible, Tiempo total (en seg.) que el agente esta esperando
recibir una llamada. También se muestra el porcentaje de tiempo respecto al
total

Hablando, Tiempo total (en seg.) que el agente estuvo hablando. También
se muestra el porcentaje respecto al total.

No molestar, Tiempo total (en seg.) que el agente estuvo en estado DND
con lo cuai no estaba disponible para recibir lamadas. También se muestra el

potcentaje respecto al total.
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3.2.2.3 Funcionalidades del Sistema ACD (Automatic Call
Distribution)

Tratamiento personalizado de llamadas Cada llamada se trata basandose
en su ANI, DNIS, informacion facilitada por la persona que llama. Cada
llamante puede ser tratado de manera personalizada.

Sistema de distribucion inteligente la distribucidn de llamadas esta basada
en los conocimientos de los agentes. Cada agente atiende las llamadas mas
adecuadas.

Monitorizaciédn en tiempo real los supervisores pueden monitorizar, desde
su PC, la actividad de sus agentes y colas de llamadas

ANI! (Automatic Number ldentification).

DNIS (Dialed Number Identification Service).

Muasica en espera: A través de una fuente musical independiente, conectada
a la unidad central.

Servicio Nocturno: Cuando las oficinas estan cerradas se pueden
reencaminar todas las llamadas entrantes a una posicién de contestacion
(seguridad) o hacia la unidad de mensajeria vocal donde previamente se ha
grabado el mensaje de contestacion. No es necesaria la utilizacion de
contestadores automaticos.

Funciones de diagndstico: Para la localizacion de posibles fallos en el
sistema, éste incorpora rutinas de autodiagnoéstico. A estas rutinas se puede
acceder localmente mediante un ordenador o de forma remota via modem.
Puesto de contestacion alternativa: Las llamadas exteriores pueden ser
desviadas a un puesto de contestacion alternativa, en caso de que las lineas
principales estén ocupadas o no den respuesta.

Muasica ambiental: Se puede reproducir musica de una fuente independiente
a través del altavoz del teléfono.

Seleccion de la ruta: Posibilidad de definir distintas rutas para llamadas
entrantes y/o salientes.

Programacion remota: Se puede programar el sistema desde un centro de
mantenimiento remoto utilizando un PC. De esta forma se evitan las visitas
de los técnicos, con lo que se ahorra en tiempo y dinero.

Marcacion Directa Entrante (DID): Permite al usuario recibir llamadas
directamente en su extension.

Presentacion de la identificacion llamada (CLIP): Posibilita la identificacion
a la persona que recibe la lamada.

Restriccion de la identificacion (CLIR): Posibilita a la persona que realiza
la llamada ocultar su identificacion.

Identificacion de llamadas maliciosas (MCID): Pregunta a la red RDSI la
identificacion de una llamada entrante, investigando el origen de llamadas
maliciosas.

Tarificacion de la llamada: Se puede recibir la informacion de tarificaciéon
durante la llamada, al! final de llamada o de modo permanente.
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3.2.3 Plataforma CT! (Computer Telephony Integration)

3.2.3.1 Definicion CTIl (Computer Telephony Integration)

CTl es la tecnologia que permite aprovechar el poder de cémputo para
administrar la plataforma telefonica.

Computer Telephony Integration (CTI), combina la conveniencia del
teléfono con la flexibilidad de Ila computadora. De esta manera, las
caracteristicas del teléfono se integran con la rapidez de acceso a la informacién
y facilidad de uso de pantalla gréfica de la computadora.®

La norma CSTA (Computer Supported Telecommunications Applications)
de ECMA representa el primer estandar para CTIl. Con base en CSTA se han
desarrollados numerosas interfaces de programacion de aplicaciones (APl) que
permiten conectar PBXs con computadoras(ver figura 3.2.4.1.1).

Ilnnteracion Teletomnia ordenador

Figura 3.2.3.1.1.- /Integracion Telefonia Computadora.

s Disponible en ta siguiente pagina Web http://www.imt.com.mx/ articulo No.1 (1997). Integraciéon de Talefonia
Computo \CT1) Revista e-Contact. Editoreal Instituto Mexicano de Telemarketing A.C. Jullo/Agesto.
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Esta plataforma permite la comunicacion a través de la aplicacion del

sisterma de distribucion de llamadas y una computadora. La idea principal del CT}
es hacer la operacion de los Centros:de contacto mas eficiente y efectiva
mediante el uso de funciones que permitan agilizar la atencién al cliente.

3.2.3.2 Algunas caracteristicas con las que cuenta el CTIl son:

El' CT! esta disefiado bajo un moderno concepto de tecnologias Internet -
intranet, el sistema opera bajo un esquema cliente servidor y es
totalmente independiente de la plataforma de hardware tanto del “cliente”
como del "server".

El CT! opera en base a un servidor que hace las veces de procesador
central de informacion del sistema CTIi. Este actia como un enlace entre
las partes que integran el servicio, es decir, base de datos, equipos de
conmutacion, respuesta de voz y estaciones de trabajo, entre otros.

El CT! estd basado en modulos de software aplicativo, que son los
componentes que reciben y procesan las solicitudes de informacion de los
usuarios ya sean estos agentes telefonistas, de atencién a clientes o, en
su caso, los usuarios finales.

El CTl se puede interconectar con cualquier clase de equipo de computo y
telecomunicaciones al hacer uso de protocolos estandar como es la suite
TCP/IP.

Asi mismo, el CTIl puede hacer uso de las facilidades de protocolos
externos para enlaces a sistemas de fax, de radiolocalizadotes, de correo
electronico o de sistemas Web.

El CT1 puede actualizar bases de datos por medio de la comunicaciéon
con equipos de computo centrales.

En caso de requerir acceso a bases de datos, el CTIl permite el
desarrollo de interfaces para tal propdsito. Solo es necesario
desarrollar e implementar un médulo que reciba y transmita los datos.

El! CT! puede operar sin la necesidad de usar una base de datos
relacional ya que el acceso a la informacion es directo por medio de
sus tablas internas de manejo de informacion con indices
proporcionados por los equipos PBX, IVR.

El CT! se ajusta al crecimiento que en determinado momento tenga la
empresa, con solo incrementar las capacidades de sus equipos
centrales, tendra mayor capacidad en el sistema, no sera necesario
cambiar sus aplicaciones. Si se requiere de un mayor numero de
agentes telefonistas, con solo instalar licencias adicionales de uso
sera suficiente.

Ademas emite reportes de todo tipo, segun sean definidos y solicitados
por los usuarios.
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3.2.3.3 Las Application Programming Interface(API): El elemento
clave.

Existe en el entorno CTIl un factor que constituye un claro elemento
competitivo y que, generalmente, aparece sujeto a debate: la APl o Application
Programming Interface. AP| puede definirse como el mecanismo de software
mediante el cual se gestionan los recursos telefdnicos, en particular el control de
llamadas, también denominado procesamiento de llamadas o control de
conexion.

Este proceso se refiere a la manipulacion de llamadas o conexiones y las
funciones de procesamiento de medios, es decir, las funciones de transporte y
procesamiento de la informacidn enviada o recibida en las llamadas, como, por
ejemplo, las de compresion / descompresion para almacenamiento en el PC,
reconocimiento y sintesis de voz o transmision y presentacion. Dicho de una
manera mas simple, la APl es el lenguaje utilizado por el software de la
aplicacién para requerir un servicio telefonico.

El hecho de que, en CTI, las APl sean materia de continuo debate se
debe fundamentalmente a que ninguna es completa desde el punto de vista
funcional, ni soporta el rango completo de entornos de telefonia, computacién o
red. Las mas difundidas actualmente son TAP! (Telephone Application
Programming Interface), desarrollada por Microsoft e Intel, y TSAPI (Telephone
Service API), creada por AT&T y Novell. Ambas aparecen a principios de los
afos 90 como los primeros sistemas independientes de fabricante.

TAPI utiliza el modelo cliente/servidor, es dependiente de la plataforma y
se apoya en la disponibilidad de un "driver” proveedor de servicios, es decir, es
dependiente del hardware de comunicaciones. Constituye la forma en que las
aplicaciones Windows accedan a los servicios de voz, y, de momento,
representa el sistema mas extendido.”

TSAPI, por su parte, constituye una interfaz de programacion mas
orientada a la configuracidn PC-teléfono y a las conexiones de servidor PABX.

La conexion fisica requiere de un nuevo hardware para cada enlace entre
la computadora y el teléfono. Tales conexiones son establecidas con un maédem
o, mas comunmente, utilizando teléfonos digitales propietarios de los fabricantes
del PBX.

Por su parte, la conexion logica este la computadora y el teléfono se
realiza a través del software, aprovechando el enlace ya existente entre el

Fuente. Disponible en ta siguiente pagina Web WWW, s istines/2/00i59 htmt  Investigacion
realizada por Jose Esteban Rojas Nieta-Coordinador del GIAL Dpto. de Rados
Grupo b it con Logica Difusa .S P.JAE.
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servidor de la red de computadoras y el PBX. Con esto se logra una solucion
mas flexible y econdmica que la conexién fisica. El beneficio sera mayor
mientras mas alto sea el nimero de conexiones.

3.2.3.4 Procedimiento de despliegue CTI-Screen Pop

La principal caracteristica del Screen Pop es que permite el
seguimiento de informacion de la persona que esta llamando. El agente
visualiza en pantalla la informacion relativa a un cliente al mismo tiempo que
atiende su llamada. Una aplicacion CTI puede mostrar diferentes pantallas en
funcién del nimero de teléfono del comunicante y del objeto de la llamada.

El despliegue de datos incluye e! tipo de llamado, numero y nombre
del DNIS, AN!, nimero de cuenta, nombre del cliente y la informacién de la
cuenta que es opcionalmente escrita al portapapeles de Windows.

LLa utilizacion de un sistema screen pop sera posible si se reconoce al
comunicante o el objeto de la lamada. Esta informacién proviene
basicamente de:

a) DNIS: Dialed Number Information Service (Servicio de
informacion del namero de teléfono). Este sistema se utiliza para
localizar la llamada, posibilitando atender al cliente en el idioma
correcto. La utilizacion de un sistema multilinglie supone un mejor
servicio y a la vez un incremento de su costo. Los Centros de contacto
optan por diferentes soluciones; como disponer de numeros diferentes
para cada idioma o incluir un paso para la eleccion de idioma.

b) CLI: Calling Line Identification (ldentificacién de la linea). Los
Centros de contacto utilizan sistemas CLI! para identificar numeros de
telefono de sus clientes.

Por ejemplo, al recibir una llamada en un Centro de contacto, por medio
del ANI (Automatic Number Identification), se busca en una base de datos la
informacidon archivada correspondiente al ndmero telefdonico y se trae la
informacion a la terminal del agente, al mismo tiempo que llega la llamada, es
decir, se hace un screen-pop con la informacion del cliente.

E! screen pop coordina la entrega de informacion de la base de datos a
los agentes en conjunto con la presentacidn de las llamadas entrantes y
salientes del ACD, permitiendo aumentar la calidad del servicio al cliente y la
eficiencia de los agentes. En algunas circunstancias es posible personalizar el
screen pop mediante alguna programacion del VR para satisfacer
requerimientos especificos o inusuales.
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Las principales razones para utilizar un screen pop son:
« optimizar el tiempo que los agentes dedican a cada llamada
e reducir la duracion de las llamadas
e reducir el numero de agentes.

Pero la reduccidn del tiempo y costo de las llamadas no es la unica
justificacion para aplicar un screen pop, el mayor beneficio es la mejora de la
calidad del servicio ofrecido a los clientes.

Una respuesta automatica o un reconocimiento inmediato del cliente
por parte de! agente, sin duda, mejorara la percepcion que tiene el cliente del
servicio ofrecido.

3.2.3.5 Aplicaciones del CTl (Computer Telephony Integration)

El uso mas comun del CTI en Los Centros de contacto es para el "screen
pop", el cual permite que las llamadas sean transferidas a los agentes o a los
sistemas de |VR (Interactive Voice Response) y vayan acompafadas con datos
relevantes del cliente. EI| beneficio mas inmediato es la mejora en los niveles de
servicio al cliente. Debido a que quien nos llama no sera requerido con
informacion repetitiva, minimizandoe asi, el tiempo del representante telefonico de
ventas en la llamada e incrementando su eficiencia.

Otra caracteristica del CTI es el "ruteo inteligente” (intelligent routing), en
donde la aplicacion reconoce el numero que nos llamo (ya sea a través del ANI
Automatic Number |dentification o a través de la colecta de digitos Prompting
Digits). De esta manera, el script comienza con informacion relevante en la
pantalla del representante telefonico de ventas o sistema de IVR (Interactive
Voice Response). Adicionaimente, si se trata de una operacion confidencial en la
que se requiere una clave de seguridad, la Ilamada seria transferida nuevamente
al sistema de IVR, libre de la intervencidon humana, para capturar y validar 1a
clave en las bases de datos particulares y secretas del proveedor del servicio.
Posteriormente es posible retornar la llamada al agente que inicid la operacion y
concluirla agradablemente.

Una nueva caracteristica del CTI es la grabacion automatica de llamadas,
almacenandolas en archivos de voz digitalizada en el disco duro de la
computadora. Esto permite llevar un control automatico de las operaciones que
estan ejecutando los agentes, cuidando las transacciones de alto riesgo y el
nivel de desempeno de los representantes telefonicos.

Con el uso de tecnologias Internet-intranet como lo son "CGIl open
interface definition"” es sumamente facil crear nuevas aplicaciones, funciones

TESIS CON
-54- FALLA DE ORIGEN




CAPITULO TII: EVOLUCION DE LOS CENTROS DE CONTACTO

e interfaces del sistema con el CTl. Solo basta desarrollar un maédulo de
programa que lleve a cabo la tarea deseada.

Finalmente, podemos integrar la inteligencia del CT! en Centro de
contactos que estén usando aplicaciones de marcado predictivo. Esto permite
tener la flexibilidad de responder en momentos de alta carga de llamadas
entrantes, intercambiando a agentes en forma dinamica a llamadas salientes
cuando el volumen de llamadas entrantes se reduzca.

'3.2.4 RUTEO INTELIGENTE

El ruteo avanzado de llamadas permite automatizar la distribucion y
asignacion de llamadas entrantes dependiendo del ANI o bien datos historicos,
este maodulo se integra con otros para proveer importante informacién de la
persona que llama en el puesto de agente permitiendo a ésta optimizar su
trabajo y reduciendo los tiempos de espera del cliente. Por medio de este ruteo
de llamadas, el sistema es capaz de asignar la llamada al grupo de atencidn
{perfil de agente) mas idéneo.

Este mddulo también entrega al agente informacion sobre la llamada
entrante via un screen pop. Utilizando la informacion del ANI (Automatic Number
Identification), provisto por la red telefonica publica el sistema busca en su base
de datos (propio del sistema o bien de propiedad del cliente) informacion
adicional de la persona gque llama.

3.2.4.1 Detectar el niimero telefénico del llamado entrante.

Rutea directamente los llamados entrantes a la extension indicada sin
tener que contestarlos. Esto requiere del servicio de Marcado Directo de
Extensiones (DID), o del Servicio de Identificaciéon del namero marcado (DNIS);
los cuales permiten diferentes terminaciones de numeros de teléfono en el
mismo conjunto de lineas. Cuando una conexién se establece, la oficina local de
telefonos transmite tres o cuatro digitos del numero marcado, los cuales son
utiizados por el sistema de teiefonia interactiva para rutear el liamado
automaticamente.

Los parametros de ruteo que se utilizan normalmente incluyen:

AN (caller 1D)

DNIS (dialed number information)

Codigo de area de la llamada

informacion de donde fue ruteado el cliente la ultima vez que llamo.
Informacion ingresada por el cliente en el IVR

Parametros propios del ACD (agent activity, queue status)
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e Acceso a informacion especifica en las bases de datos del cliente
Las facilidades de enrutamiento permiten dirigir lamadas a cualquier posicidon
en la red, evitando asi que todas ellas tengan que acabar en el mismo punto.

Los agentes no tienen porque estar todos ubicados en el mismo lugar, sino
que por razones de costo de espacio y laborales o de disponibilidad pueden
estar distribuidos en varias localizaciones, constituyendo o que se conoce como
"ACD en red". De hecho existe la aplicacion de ACD soportada sobre la
infraestructura de la red publica.

3.2.5 IVR (Interactive Voice Response)

Un sistema IVR consiste en una plataforma hardware mas una conexioén a
red de area local, a la cual se conectan host de bases de datos Y la aplicacion
propiamente dicha.

Los sistemas automatizados de rec‘onocimiento»de voz permiten a los
llamantes usar directamente palabras o frases que: estos sistemas reconocen y
convierten en comandos que se comunican de forma interactiva con aplicaciones
informaticas.

Cuando los clientes llaman a un centro de servicios automatizados
basado en un sistema IVR, una serie de menus grabados les van guiando sobre
las diferentes opciones / servicios que se van prestando. Los clientes hacen su
eleccidn contestando desde el teclado de su teléfono, si tiene marcacion de
tonos multifrecuencia (DMTF)* (ver figura 3.2.6), o por respuesta hablada y en
funcion de cada respuesta, la aplicacion IVR realiza una serie de acciones sobre
la base de datos. Entre éstas se incluye proporcionar determinado tipo de
informacion recogida de la base de datos o ficheros de documentos y su lectura,
traducidos a voz mediante sistemas de conversion / sintesis texto-voz.

* Disponible en la siguiente pagina Web tee.uma htmi-
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Tectado DMTF
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Figura 3.2.5- Teclado DTMF

La gran mayoria de servicios de atencidn al cliente se han creado para
ser manejados via DTMF y no mediante los sistemas de reconocimiento de voz
por las siguientes razones:

e Fiabilidad: Los sistemas IVR soportados sobre DTMF tienen una
elevada fiabilidad, mientras que los de reconocimiento de voz
cometen errores.

e AuUn no existen buenas APIs para reconocimiento de voz.

e Precio: La tecnologia DTMF es mas barata y esta mas extendida,
ademas los sistemas de reconocimiento de voz dependen del
idioma.

Por su definicion, los sistemas de respuesta vocal interactiva son de uso
indispensable en los servicios de atencion de llamadas, ya que proporcionan una
descongestion necesaria en aquellos servicios de atencion de llamadas
saturados por consultas simples a bases de datos o informacion general.

Los sistemas VR se refieren a la tecnologia que permite a una
computadora responder a un llamado telefonico guiando al usuario con una serie
de mensajes grabados, desarrollando un dialogo telefénico
automatizado(interactividad).

El IVR solicita al usuario el ingreso de informacién mediante el teclado
teleféonico o hablando, y responde mediante la generacidon mensajes de voz
grabada y/o fax, luego de actuar (o interactuar) con una base de datos. La
operacion consiste en obtener registros de datos especificos, leerlos y/o
madificarlos durante el curso de una llamada o con posterioridad a ella. La
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informacién es clave en los servicios de atencion a clientes, ellos deben acceder
a la misma en forma simple y veloz.

El sistema de respuesta vocal interactiva (IVR) puede .responder r—;l todas
las preguntas de rutina, liberando al personal para desarrollar otras tareas.

Mediante este sistema los clientes pueden acceder durante las’ 24 horas
del dia los 365 dias del afio, a un servicio que les permitira conocer estados de
cuenta, precios de productos, tarifas de servicios, catalogos:o cualquier otra
consulta que realizan habituaimente.

Con anterioridad a la existencia de los sistemas IVR soélo se podia
interactuar con un computador remoto desde otro que tuviera un modem con una
linea telefonica disponible, el software especifico y el agente con los
conocimientos adecuados. Gracias a los IVR estos requerimientos no son
necesarios. El usuario sélo precisa contar con una linea telefdnica, un teiéfono o
un fax para consuitar y/o modificar la informacion disponible.

Este sistema también permite generar e implementar aplicaciones de
consuita en forma rapida y sencilla mediante la utilizacion de herramientas de
disefio del flujo de la conversacién, que basado en un arbol de decisiones
determina las acciones a seguir durante el curso de la llamada y la
administracion de recursos(canales) de la plataforma telefénica. Ademas de
contar con herramientas de planificacién de actividades del sistema y permitir
especificar consultas a bases de datos.

Ademas permite disponer de un completo sistema de seguimiento, control
y representacion de estadisticas de llamadas, incluyendo generacion automatica
de la informacion, seguimiento por aplicacion, teléfonos, fechas y horarios, y su
exportacion para ser tratada por sistemas externos como hojas de calculos o
gestores de bases de datos.

© 3.2.5.1 Ventajas que ofrece el IVR:

e Actuar como receptor de llamadas en horarios fuera de atenciéon al
publico. Ofreciendo un servicio completo durante 24 horas al dia, los 7
dias de la semana

« Descargan a los agentes reales de |as tareas repetitivas y tediosas.

« Atienden peticiones, transfieren llamadas e incluso manejan
transacciones completas por si solo.

« Su arquitectura permite coordinar e integrar diferentes aplicaciones y
tecnologias en un mismo sistema.
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- Aumento de la eficacia de Los Centros de contacto: Permiten que . las
consultas rutinarias de alto volumen e informacién de marketlng se
comuniquen con rapidez y a costos eficientes . .

« Proporcionan flexibilidad para la ubicacién de los agentes' ‘en vuvo"y' ia
automatizacion, donde los datos se recogen antes de transfer los:a: los
agentes en vivo para aplicaciones mas complejas :

e Identificacion y verificacién de la identidad del usuario Ila a

« [Informan detalladamente de los tipos de Ilamadas rec
problema, producto, geografia. o

« Entregan una mejor gestion de costos mediante la optlmlzac n d ’
sistema automatizado X :

-« Manejan el enrutamiento de llamadas y la entrega de infoi'maéiéri 'rutina‘riav
a los clientes. Los sistemas automatizan las interacciones telefonicas.de
todo tipo, desde simples mensajes cortos a complejas conversaciones. .

- Dan indicaciones a la persona que llama, requieren lo que: n'e(:esita R
solicitan informacidn adicional, buscan y entregan la respuesta y enrutan
la lamada a servicios adicionales, si corresponde.

« Reduce el costo de proveer esos servicios.

-« Costo-Beneficio atractivo a los clientes, cuando se compara con Recursos
Humanos.

= Establece seguridad RDS! (Red digital de servicios lntegrados)v,y

proporciona un acceso mas rapido a los datos que los  sistemas

analdgicos.

Proporciona informacion seleccionada a los usuarios.

Reduce las colas de espera y el tiempo de respuesta.

Aumenta las tasas de retencidn de clientes.

Proporciona una solucidon de telecomunicaciones integrada para dar

respuesta en los periodos de mayor volumen de llamadas.

e . Facilita la gestion de gastos por medio de la optimizacion de un sistema
automatico.

3.2.5.2Caracteristicas de envio de Fax mediante un IVR
(Interactive Voice Response)

« Deteccidn de Fax sobre enlaces Analégicos y Digitales.

« En caso de deteccidn de fax, asigna a cada enlace de un enrutamiento de
desvio particular ( en funcion del n° llamado se puede desviar hacia un fax).
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e Sila deteccion se produce cuando la llamada ya esta asignada a puesto, se
produce un aviso acustico y visual en dicho puesto.

* El! numero de eventos (faxes enviados y recibidos) y el contenido de cada
uno de ellos, quedaran reflejados en formato estadistico o grafico.

e En el caso de faxes entrantes, ofrece en la pantalla del agente telefémco
integramente el modelo del fax recibido, permitiendo su archivo, copia y
reenvio, dentro o fuera de la organizacion.

e Posibilidad de multiples desvios de fax.

* Le permite tomar el control sobre el envio y recepcién de todos los faxes de
Su empresa.

Existen 2 tipos de envio de fax:

- Fax On demand:

Le permite al cliente solicitar que el sistema lo envie automaticamente un
fax con la informacién requerida a un nimero y en el horario que éste
especifique.

El término "Fax on Demand” significa envio de fax a pedido y se aplica a
la tecnologia de consultas donde se devuelve el informe comercial directamente
al fax donde esta llamando, sin intervencion humana.

Las aplicaciones de fax bajo demanda, permiten a los usuarios llamantes
la seleccion y recepcion de documentos de manera instantanea en una maquina
de fax, usando un teléfono de marcacion rmultifrecuencia. Este servicio
proporciona en conjunto una alta flexibilidad al lamante para seleccionar e
imprimir documentos en el modo que mas le convenga, disponiendo siempre de
la posibilidad de asistencia personal de un agente(ver figura 3.2.6.2.1)
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Aplicaciones de fax bajo demanda

Figura 3.2.5.2.1- Aplicaciones de Fax bajo Demanda.

Los servicios mas usuales que se presentan en los sistemas de fax bajo
demanda son el envio de catalogos, lista de precios, documentos comerciales e
informacion general sobre departamentos. Y con clave secreta se pueden
solicitar extractos de transacciones bancarias, informes de administracion y otras
informaciones confidenciales.

Los sistemas de fax en demanda se pueden integrar a sistemas de
administracion de documentos que controlan el almacenamiento y el acceso
a documentos con imagenes, mediante una red de area local (LAN). Esto
permite a los usuarios internos, como por ejemplo, al personal de ventas, enviar
informacién a clientes directamente por fax, desde sus computadoras
personales.

2.- Fax Broadcast:

Le permite el envio en fecha y hora programada de faxes a una lista de
distribucion de Clientes

La posibilidad de enviarle el mismo fax a un gran numero de destinos sin
tener que hacerlo manualmente uno por uno. El servicio de Fax Broadcast
permite mandar un solo fax a un nodo y éste lo reenvia a todos los destinatarios
que sean necesarios. Esta es una gran ventaja para oficinas que deben enviar
reportes periodicamente a un conjunto de destinos.
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3.2.6.3 Conversion Texto a Voz (Text To Speech)

Los sistemas de reconocimiento vocal incluyen tarjetas de procesamiento
vocal que realizan la correspondiente conversion analdgica a digital de las
senales vocales y convierten las muestras ya digitalizadas en una serie de
parametros. Estos son posteriormente comparados con un diccionario de
modelos ya construidos y almacenados (fonemas, palabras y frases) (ver figura
3.2.6.3.1).

Dialogo chiente host

Aplicaciones
%]

tonas DIMF .- - .
N fecunvcHuentu de s ol T Cmvernian

- - . testo s
[

Coreve nirey
wH
Platatarons
Pardw.re

Figura 3.2.5.3.1- Conversion de Texto a Voz.

Los diferentes tipos de sistemas de reconocimiento de voz que existen
pueden englobarse en tres grandes categorias:

e Reconocimiento de voz dependiente del interlocutor: sdélo
reconocen la voz de determinadas personas.

e« Reconocimiento de voz independiente del interlocutor: pueden
reconocer la voz de multiples usuarios.

e Verificacidn del llamante: usados mas para identificar la voz de una
persona particular que para reconocer su contenido.

Los sistemas de conversion texto-voz traducen de forma automatica
ficheros de texto en voz, de modo que es posible escuchar textos de informacion
a través del teléfono. Estos dispositivos procesan los textos partiéndolos en
palabras y normalizandolos, hasta conseguir un formato convertible a voz.
Posteriormente se realiza un analisis gramatical y de acentos y se realiza una
trascripcion fonética siguiendo una serie de reglas léxicas y de pronunciacion.
Finalmente, esta trascripcidon fonética se sintetiza a sonidos vocales.
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Los conversores texto-voz son uno de los bloques funcionales que
afadidos a sistemas IVR pueden proporcionar una gran gama de aplicaciones
interactivas.

Permite al correo leer toda clase de textos (como productos de una base
de datos, 0 nombres de alumnos en una escuela; o bien sus mensajes de correo
electrénico o faxes) automaticamente. Es decir, el mensaje de voz es sintetizado
directamente de un texto.

3.2.5.4 Reconocimiento Natural del Habla (Active Speech
Recognition)

El IVR cuenta con funcionalidades que l|e permiten el reconocimiento
natural y continuo del habla sin necesidad de pausa o enunciaciones artificiales
entre cada palabra. Esta nueva tecnologla funciona en forma independiente de
quien habla, por lo tanto no es necesario ningun tipo de entrenamiento previo.

Este tipo de aplicacion se basa en el reconacimiento de fonemas lo cual
permite incrementar la exactitud de comprension mediante el manejo de
extensos vocabularios. También utiliza técnicas de modelizacion que otorgan
mayor precision en base a la comparacion de los sonidos reconocidos contra
una lista de reglas gramaticales, lo que determinan la correcta interpretacion de
las palabras, lo cual permite reconocer enunciados ¢ frases completas.

E! reconocimiento natural del habla e interfaces de usuario avanzadas,
permiten la conduccion de didlogos interactivos con los usuarios para completar
transacciones que potencializan el diseffio de las mas robustas y versatiles
aplicaciones jamas desarrolladas en la industria de los IVRs:.

Existen vocabularios de mas de 70.000 palabras. Las ordenes sencillas
son reconocidas en mas de un 98%. Aun los vocabularios mas amplios y
complejos se manejan con una exactitud mayor al 95% en casos reales.

Ademas, soportan multiples lenguajes, los mas utilizados son: Inglés,
Espanol, Portugueées, Frances y Aleman. Adaptandose también a los diferentes
acentos regionales.

En los tltimos afios, las posibilidades de los sistemas de reconocimiento
de voz han crecido a pasos agigantados. Los comandos simpies, como "si", "no”
o los numeros, pueden ahora ser facilmente reconccidos el 98 por ciento de las
veces. Aun los vocabularios mas extensos y complejos, pueden ser manejados

° Disponible en fa siguiente pagina Web http://www.mt.com.mx/ articulo No.21 (2000). Reconocuniento de Vor en el
ano 2000 Revista e-Contact. Editoreal [nstituto Mexicano de Telemarketing A.C. Noviembre/Dic:embre
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con exactitud el 95 por ciento de las veces en las aplicaciones actuales; lo que
hace que el reconocimiento de voz sea una opcidn muy viable para realizar
negocios por telefono.

Otro indicador del éxito son los indices de transacciones completadas: el
porcentaje de llamadas que se llevan a cabo satisfactoriamente, desde el punto
de vista del cliente, usando el reconocimiento de voz y sin intervencién humana.
Los indices de transacciones completadas reflejan el nivel general de exactitud
que tiene el reconocimiento de voz; aunque esto también depende del disefio de
la aplicaciéon de sonido y de una interfaz de usuario efectiva. Los principales
fabricantes han comprobado que las soluciones bien disefiadas pueden lograr
hasta e! 98 por ciento de transacciones completadas.

La tecnologia de reconocimiento de voz nunca lograra una exactitud del 100
por ciento; de hecho, los seres humanos rara vez tienen conversaciones
telefénicas con “100 por ciento de exactitud”. En una conversacidon con un
representante es muy frecuente !a necesidad de confirmar y aclarar algunos
puntos. Una interfaz de reconocimiento de voz bien disefiada, imita algunas de
las cualidades de la interaccion persona a persona, y parece ser cuidadosa y
cooperativa con el cliente.

3.2.5.4.1 Beneficios del Reconocimiento de Voz

« La principal ventaja de incorporar sistemas de reconocimiento de voz
es la disminucion de los costos. Si bien el retorno de la inversion
depende de las particularidades de cada compafiia, los plazos
estimados son menores a los 6 meses. Esto es consecuencia de la
optimizacion de los recursos humanos y de la mayor capacidad de
recepcidn de llamadas del Centro de contacto

e llamadas mas cortas. La interaccion con los clientes es rapida y
eficiente.

e Ampliacion del horario de atencidn, en casos de centros que no
funcionan las 24 hrs. X 364 dias.

e Reduccién de los tiempos de espera.

e Mejora general en la calidad de atencidn.

3.2.5.5 Aplicaciones frecuentes en el IVR

e Clasificacidon previa a la venta: clasifica los clientes por medio de unas
preguntas predefinidas antes de transferir sus llamadas a los agentes.

e Preguntas mas frecuentes: proporciona a los usuarios informacién
detallada sobre las preguntas mas frecuentes a través de un menu.
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Solicitud de muestras: un grupo seleccionado de chentes puede solicitar
muestras a través de un sistema automatico. .

Registro: los clientes pueden completar los programas de registro de los
productos de una forma sencilla y rapida a través del teclado o mediante
el reconocimiento de voz.

Investigaciones sobre los clientes y encuestas: permite llevar a cabo
encuestas y estudios sencillos sobre los clientes por medio de una
solucién automatica de sondeo telefénico.

Activaciéon automatica de las tarjetas de crédito: permite a los clientes
activar facilmente sus nuevas tarjetas de crédito y débito.

Namero de identificacion personal (PIN): permite establecer una
configuracién de seguridad o contrasera en ciertos programas que
proporcionan acceso a la informacion de la base de datos de clientes
(como la gestion de cuentas personales, los planes de pensiones, los’
seguros sanitarios).

Servicio de localizaciéon: los usuarios introducen su cddigo postal o
numero de teléfono a través del teclado y se les informa de la ubicacion
del distribuidor, servicio o vendedor mas cercano.

Servicios de comunicacién: proporciona a los usuarios de la base de
datos informacion pregrabada personalizada (cierre de empresas,
situaciones de emergencia, recuperacién de desastres).

Gestion de crisis: gestion de la comunicacién en situaciones de crisis
para facilitar la retirada de productos y habilitar lineas directas de
informacion.

Servicio al empleado: proporciona una interfaz para una gran variedad
de actividades relacionadas con los recursos humanos, como la
inscripcion en los

Cursos de formacion y en los programas de prestaciones.

Sistema de respuesta de voz interactiva de respuesta directa
(DRIVRS): es un programa basado en una plantilla que esta dirigido a los
clientes de respuesta directa. Se utilizan grabaciones para acelerar la
configuracion e implantacion del programa. Esto reduce el periodo de
preparacion de semanas a dias.

Captacion de clientes: permite a los usuarios dejar su nombre, direccion,
numero de teléfono y otros datos necesarios para solicitar el envio de
informacion sobre una oferta. El cliente aprovecha la posibilidad de utilizar
los datos del usuario para crear una base de datos para marketing.
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3.2.6 GRABACION

3.2.6.1 Definicidon de Grabacion:

Con grabacion definimos cualquier almacenamiento de la conversacion
(total o parcial) que tiene lugar en el transcurso de una llamada.

Hay distintas clases de grabacion para distintas necesidades del servicio.
El cliente elige las opciones de grabacidén que necesita su centro, entre la gama
de tipos de Grabacion se encuentra: Total, Selectiva, Por demanda, Calidad.

En las grabaciones se graba también la fecha y la hora de grabacidn,
numero de enlace, numero de puesto y de agente que atendid la llamada, la
duracién de la misma, el ANl o numero de teléfono del que llama, el DNIS o
numero de teléfono al que se ha llamado.

La grabacion nos permite poder recibir mas llamadas de las que podrian
atender los agentes, y controlar la calidad del servicio.

Grabar es la clave para evaluar el desempefio de los agentes y entender
a los clientes, utilizando lo que ellos dicen para tomar acciones estratégicas
dentro del negocio.

3.2.6.2 Caracteristicas de Grabacion:

« Las interfaces de telecomunicaciones incorporadas soportan configuraciones
digitales, analodgicas y configuraciones digitales / analégicas mezcladas, y
economizan espacio y dinero.

e Acceso instantaneo a grabaciones de voz.

e El disefio para redes y el formato estandar de archivos de audio permiten
acceder a los archivos de voz en cualquier red LAN / WAN, Internet o
intranet, mediante una PC con multimedia. Hasta es posible utilizar el sistema
de correo electronico para remitir grabaciones de archivos.wav comprimidos
y compartir informacién con las personas que deben estar informadas.

e El usuario puede siempre acceder a las grabaciones en situaciones criticas
de tiempo.

» Medios de Almacenamiento: tienen un disefio de arquitectura abierta en la
cual permite almacenar la informacidn en cualquier dispositivo de
almacenamiento que se encuentre en la red. .,

e Controles de acceso de seguridad totalmente funcionales Unicamente
usuarios autorizados pueden acceder grabaciones protegiendo la informacion
sensible y salvaguardando la integridad de su medio removible.
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= Bisqueda de llamadas por hora, fecha, canal y nimero marcado Los criterios
de busqueda multiple permiten que las busquedas detalladas recuperen
rapidamente la grabaciéon deseada.

e Software de reproduccion instantanea de la Gltima Ilamada

« Unidad de re-grabacion para copiar a una cinta Traduccion de grabaciones a
medios universales para una distribucién sencilla.

» Alarmas y diagnosticos remotos Notificacion de errores rapida y eficiente,
aislamiento y correccion de aplicaciones criticas.

« Existen herramientas de control para monitoreo de lineas, manejo de
respaldos, consulta basica de conversaciones (numero de canal, dia, hora) y
otras que proveen elementos de verificacion permanente sobre el hardware y
la operacién, emitiendo alarmas ante eventos prefijados (unidad de
almacenamiento vacia, canal sin actividad) y mantiene un registro de todos
los eventos ocurridos durante un ano. Ademas, disponen de herramientas
para configurar y actualizar el perfil de usuarios.

e Manejo de “Free Seating”, lo que significa que el agente puede estar sentado
en cualquier lugar y aun asi se podran identificar las grabaciones por agente.

e Se puede continuar grabando ia pantalla ain después de que el agente haya
terminado la conversacion con el cliente (Wrap Up).

e Capacidad de hacer Monitoreo Remoto, es decir que la estacidn de
monitoreo no tiene que estar en el Centro de contacto.

« Habilidad para hacer Monitoreo en Vivo.

« Capacidad de iniciar una grabacion desde la aplicacién de forma automatica
o de que el agente inicie la grabacion.

« Habilidad para hacer grabaciones aleatorias (Random) en la base de llamada
por llamada, lo que significa que el sistema no genera llamadas truncadas
como otros sistemas que hacen la grabacion aleatoria basados en rangos de
tiempo y no en llamada por llamada.

= Grabacion (monitoreo) basada en Eventos y en reglas de negocios. Los
disparadores de las grabaciones pueden ser ANI, DNIS, IVR, Grupos de
ACD.

« Puede contar con la facilidad de Grabacion de

e La solucion se monta sobre un solo Servidor.

3.2.6.3 Funcionamiento de Grabacidn:

Los canales de audio de entrada son capturados y convertidos a formato
digital, comprimidos y almacenados en disco duro y respaldados continuamente
en medios de archivo removibles. Posee unidades de cinta que pueden trabajar
en modo paralelo (espejado) o secuencial.

Cuando el sonido es grabado dentro de una computadora, éste es

convertido en una larga cadena de numeros por un dispositivo llamado
conversor analdgico-digital (en adelante lo llamaremos A/D). A este proceso de
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conversion de analdgico a digital se lo denomina "sampleo"” o "digitalizacién de
audio”. Luego, los numeros son almacenados en la memoria de la computadora
o en el disco rigido de la misma. En la reproduccién del sonido, la computadora
invierte el proceso. Esto es: lee los nitmeros que encuentra en el disco rigido y
los convierte en una sefal de audio lista para amplificar. Por supuesto, esta
conversion de digital a analdgico es realizada por un dispositivo llamado
conversor digital-analogico (D/A).

Ahora bien, este proceso de conversion de un sonido en numeros nunca
es totalmente exacto. La resolucién es una manera de describir cuan exacto es
el proceso de conversion. Basicamente la computadora esta midiendo el sonido
que entra a ella de la misma manera que uno puede medir con un metro el nivel
de agua de un rio. Sin duda, uno puede medir el agua exactamente si su metro
tiene una marca cada 1 cm que si tiene sdlo una marca cada 25 cms. Hay que
tener en cuenta que una computadora no puede grabar medidas como “entre
medio de dos marcas", "casi la marca siguiente” o “un poquito pasada tal
marca”. Todos estos ejemplos seran grabados como si hubiteran sido
exactamente en |la marca mas proxima del metro, sin tener en cuenta en dénde
realmente ocurrieron.

En el mundo de las grabaciones digitales, cuan juntas o proximas estan
las marcas del metro es descrito por la resolucion. Un conversor con una
resolucidon muy alta hara las mejores grabaciones porque tendra las marcas mas
estrechas y por lo tanto podra medir el sonido con mayor exactitud. Las
resoluciones mas comunes en el mundo del audio digital son 8, 12 y 16 bits.

Actualmente las resoluciones mas bajas son usadas, por ejemplo en
contestadores telefénicos y en muchisimos proyectos de multimedia, donde el
espacio de la memoria es apremiante. Las grabaciones de 16 bits son el
estandar profesional por su excelente calidad.

Su integracion en red de area local permite que sea controlado
remotamente. Trabaja bajo una red Ethernet / Token Ring con protocolos TCP/IP
o IPX.

El sistema de grabacion guarda las grabaciones en aplicaciones
amigables para administracion, reproduccion y busqueda de grabaciones, por lo
cual su reproduccidn se puede llevar acabo mediante la utilizacion de las
aplicaciones propietarias del sistema, ademas, asi como la capacidad de
exportar estos registros al formato WAV, MP3, por ejemplo una llamada de 25
minutos de voz equivaldria a:

Wave format = 21.7 Mbytes.
MP3 (MPEG) format = 7.89 Mbytes.
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3.2.6.4 Facilidades de Grabacién:

a) Buzdén nocturno. El supervisor puede configurar en las rutas, que las
llamadas que entran cuando no hay agentes (nocturno y fiestas), puedan ser
invitadas a dejar un mensaje, donde el que llama pueda dejar su locucion y/é
teléfono de contacto, para que cuando haya agentes atiendan la llamada.

b) Buzdn de saturacion. Se utiliza para las llamadas que entran cuando hay
agentes en el centro, pero estan todos ocupados, y ademas hay bastantes
llamadas en el campo de espera, Para estas llamadas el supervisor puede
configurar en las rutas, que estas llamadas puedan dejar su locucién &
teléfono de contacto. Cuando se queda libre algin agente la llamada grabada
entra automaticamente al agente para ser atendida.

c¢) Grabacion de maliciosas. Un agente que esta atendiendo una llamada, si
percibe que esa llamada es interesante que sea grabada (por amenazas,
aviso de bomba, insultos, o por interés del servicio), puede pulsando una
tecla de su puesto, comenzar la grabacion. Mas tarde puede volver a
escuchar la grabacion desde su mismo puesto o desde un PC que tenga el
programa de audicidon de grabacion instalado. La llamada se graba en su
totalidad, aunque sea retenida, o transferida a otro puesto.

d) Grabacion desde escucha. Cuando el Supervisor u otra persona que esta
realizando la funcidon de escucha de un puesto, considera ‘que’ la
conversacion que esta escuchando debe de grabarse, puede pulsando una
tecla de su puesto comenzar la grabacion.

e) Grabacion de contactos especificos via correo electrénico: lo que permite a la
empresa medir la efectividad de los Agentes al responder a sus clientes. Se
integra con multiples sistemas de correo electrénico en el mercado.

) Grabacion de contactos especificos via chat. Le permite a la empresa
registrar y analizar la interaccion via Chat, con el objetivo de ofrecer a sus
clientes una interaccion consistente, afinando las habilidades de los agentes.
Se integra con las aplicaciones de chat, lideres en el mercado.

g) Herramienta de evaluacion y de administracion del desempefio de los
agentes: Permite la evaluacion de los agentes, mediante la generacion de
formas personalizadas para la calificacion cualitativa y cuantitativa de los
agentes, y la generacion de reportes y graficas, permitiendo un conocimiento
detallado e inmediato respecto al rendimiento de los agentes, en forma
individual, por grupo, por campana, por pericdos.

h) La funcion de captura de actividad en el desktop del PC del usuario. Permite
mo.iitorear la respuesta del agente de atencion al cliente durante una
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llamada, mientras, simultaneamente los datos relacionados con la llamada
continllan siendo tomados por el sistema luego de que el agente cumpla con
su tarea, sin que esto tenga algin impacto significativo sobre su red LAN, sin
alterar su alta definicién y su capacidad de reproduccién simuitanea.

i) Integracion con ACD y otros componentes del CTIl: Aseguran que solamente
las llamadas realmente relevantes seran capturadas. Definido por eventos
CTI tales como nimeros marcados (DNIS), identificacion de la persona que
llama (ANI) o informacidn sobre el cliente. Todos los detalles son archivados -
para asi ayudar a identificar y encontrar rapidamente cualquier evento
capturado por el sistema.

3.2.6.5 Tipos de Grabacion: -
3.2.6.5.1 Grabacién Total

El sistema es capaz de grabar el Total de las llamadas que sean definidas
dentro de los planes asignados por agente o grupo de agentes, y los parémetros
utilizados para su definicidon son los siguientes:

I. Porcentaje de Llamadas por Agente
1. Porcentaje de Llamadas por Grupo
. Porcentaje de Llamadas por Horario

[AVR Duracion Minima de la Hamada
V. Duracidn Maxima de la llamada
VI, Por calendario

Vit Por nimero de llamadas

Viil. Por canal

IX. Por extension

X. Por Agente

Son aquellas en las que se graban todas las conversaciones
indiscriminadamente, (generalmente llamadas para operaciones bancarias).
Dispone de interfaces tanto analdgicos como digitales para conectarse a
grabadores (con cintas) de terceros. También se puede seleccionar los
interfaces para grabar las conversaciones de los puestos o de los enlaces.

Esta disefado para la operacidn de 24 horas por dia, los 365 dias del
afio, y especificamente para aplicaciones criticas. Por ejemplo, es utilizado en
aeropuertos, centrales de emergencias, centrales de despacho, mesas de dinero
y centros de telemarketing.
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3.2.6.5.2 Grabacién Selectiva.

Sistema de registro de voz digital, integrado a un computador que permite
la captura de voz de llamadas telefdonicas de entrada y de salida, en forma
continua o controlada a base de los datos de la transaccion, tales como ANl o
DNIS, lo que permite la grabacidn selectiva de llamadas preestablecidas o
seleccionadas para control de calidad y supervision de agentes.

El sistema es capaz de grabar un porcentaje de las llamadas que sean
definidas dentro de los planes asignados por agente o grupo de agentes, y los
parametros utilizados para su definicion son los siguientes:

Xt Porcentaje de Llamadas por Agente
XIl. Porcentaje de Llamadas por Grupo
Xill. Porcentaje de Llamadas por Horario

XIV. Duracidn Minima de la llamada
XV. Duracion Maxima de la llamada
XVI. Por calendario

XVIl. Por nimero de llamadas

XVII. Por canal

XIX. Por extension

XX. Por Agente

3.2.6.5.3 Grabacion en Demanda.

El sistema sera capaz de grabar las llamadas que sean soclicitadas por el
agente, y los parametros utilizados para su definicion son los siguientes:

XXlI. Grabacion de la Llamada en Curso
XXIl. Grabacion de la Préoxima llamada
XXIll. Grabacion de Todas las llamadas

3.2.6.5.4 Grabacidén de Calidad.

El sistema es capaz de grabar un porcentaje de las llamadas que sean
definidas dentro de los planes asignados por agente o grupo de agentes;
ademas de Grabar una llamada cada cierto tiempo o cada determinada cantidad
de llamadas, cualquier tipo de llamada, o sélo salientes, o sélo entrantes, o bien,
llamadas de un determinado puesto, agente, grupo de agentes, ruta.

y los parametros utilizados para su definicion son los siguientes:

XXIV. Paorcentaje de Llamadas por Agente
XXV, Porcentaje de Llamadas por Grupo
XXVI. Porcentaje de Llamadas por Horario
XXVIL, Duracion Minima de la llamada
XXVIII. Duracidn Maxima de la llamada
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XXIX. Por calendario

XXX, Por nimero de llamadas
XXXI. Por canal

XXXII. Por extension

XXXI1. Por Agente

El supervisor puede decidir realizar grabaciones aleatorias o no, para
comprobar la calidad de atencion de las lHamadas. El Supervisor puede
seleccionar grabar una llamada cada “n" minutos, o una llamada cada "n"
llamadas. También puede seleccionar de cuantos grupos de agentes, o si de un
determinado agente, o de un determinado puesto, También puede seleccionar si
quiere grabar las Illamadas entrantes o las llamadas salientes’™.

Estos tipos de sistemas ofrecen la facilidad de generar Formularios
requeridos para calificar a los agentes por parte del area de calidad, evaluacién
de un agente por varios supervisores, generacion de reportes de evaluacion,
captura de la pantalla de trabajo y sincronia con la voz, correo electrénico, chat y
colaboracién en el web. Mediante la utilizacién de bisquedas de las llamadas
con generacidon de busquedas ldgicas, asignacién de niveles de seguridad para
supervisores a través de la previa definicion de los grupos evaluados por cada
uno de ellos y permitir el monitorear a los agentes durante las horas de mayor
trafico, ofreciendo una herramienta de calidad de trabajo durante los periodos en
que los supervisores no realizan monitoreo de los agentes.

Ademas, es posible distribuir esta informacién a personal en otras areas
para conocer en forma real la experiencia con el cliente (dreas como Marketing,
Desarrollo de productos, Legal). La forma de grabacién, puede programarse de
multiples formas, siendo una de las mas relevantes, mediante reglas de negocio.

3.2.7.6 Aplicaciones de Grabacion:

Se utiliza en multiples empresas para maximizar la calidad de atencion a sus
clientes en los Centros de Atencion, asi como optimizar la productividad de
Agentes, Supervisores, Personal de Calidad y de Capacitacion. Tales como:

Sistemas de radio y telefonia existentes
Instalaciones de seguridad pubiica,
Sucursales bancarias

Oficinas legales

Unidades de apoyo policial

Compariias de transporte

10 pisponibie en la siguiente pagina Web  http://www.nice.com. o -
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3.2.7 SERVICIOS WEB

La red mundial de Internet le estd dando un nuevo esquema a las
comunicaciones, y esta transformando la manera en que se realizan las
transacciones en los centros telefénicos. El Web se constituye como un nuevo
canal de servicio al cliente, ventas, cobranza y mercadotecnia. Los Centros de
contacto pueden usarlo para abrir nuevos canales de comunicacion y nuevos
mercados a nivel mundial. También tiene el potencial para disminuir los costos
de las transacciones y colocar a los agentes en funciones de consulta con mayor
valor agregado.

Las aplicaciones del Web en la red interna pueden racionalizar y abatir los
costos de operaciones basicas de un Centro de contacto, gracias al acceso a la
informacion y a las pantallas de despliegue automatico.

Las transacciones interactivas en Internet son privadas y personales, lo
que permite a los clientes escoger qué quieren ver, qué quieren hacer y, cuando
quieren hablar con una persona en vivo. Los usuarios de Los Centros de
contacto pueden reunir informacién a su conveniencia, y pueden hacer que se
les entregue la informacidén directamente a su computadora personal. Desde el
punto de vista del Centro de contacto, las aplicaciones Web son una oportunidad
real para resolver el dilema de proporcionar rapidamente un servicio
individualizado, con recursos limitados.

Las transacciones por Internet son un complemento poderoso para los
servicios telefonicos automatizados, al proporcionar durante las 24 horas del dia,
informacién especifica de los usuarios de los centros telefénicos: saldos de
cuentas, estado de reclamos e informacion de cobranza.

Cuando la interfase es interactiva, las aplicaciones de Web son iguales
en cuanto a identificacion de necesidades, entrega de informacién y cierre de
ventas. El empleo de Internet habilitado con una base de datos eficiente permite
diseminar informacion de multiples fuentes, con una efectividad mucho mayor,
porque pueden aprovechar la capacidad de intercambiar interactivamente
informacion por medio de un teclado. La habilidad de enlazar las solicitudes
entrantes del usuario Web con las llamadas salientes a los mismos, también
tiene un potencial fabuloso para entregar servicios nuevos y captar nuevas
fuentes de ingreso.

Una solucidn completa de Servicios de Internet para un Centro de
contacto(lo cual lo convierte en un Centro de Contacto), esta hecha de varias
aplicaciones de software, ligadas entre si a través de una plataforma abierta.
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Las aplicaciones que integran los servicios de Internet en LLos Centros de
contacto se deben escoger cuidadosamente ya que lo que es relativamente
irrelevante en la operacion de un centro de contacto, es critico para otro.

3.2.7.1 Autoservicio Web

Al igual que el servicio de correo electrénico (e-mail) es  uno de los
servicios de Internet mas importantes debido al gran nimero de usuarios pueden
consultar informacidn por este medio. Este servicio consiste en colocar un
pagina Web donde se pueda acceder a informacion de utilidad los usuarios de
internet, los cuales pueden por si mismos navegar a por-los menus y submends
de la pagina hasta encontrar especificamente lo que necesitan.

Estrictamente hablando, este servicio no deberia clasificarse dentro de la
suite de aplicaciones internet viables para un Centro de contacto, ya que
tedricamente el navegante no deberia tener interaccion con el Centro telefdnico.
Sin embargo, al ser parte integral de las herramientas del servicio de atencién a
clientes de cualquier empresa o institucion, se ha incluido junto con los demas.

Este servicio es muy Uutil en situaciones donde la mayoria de las
solicitudes son muy similares, donde se puede hacer consultas a sistemas y
bases de datos o sistemas de back office y obtener la informacion que esta
disponible a través de un agente telefénico.

Cuando las solicitudes se hacen mas complejas, como en el caso de
Centro de contactos dedicados a tareas de asistencia técnica, el autoservicio
Web se vuelve una opcidén poco util. Muchas veces las organizaciones
consideran adecuado colocar una herramienta de busqueda de temas por
palabras que se coloca al frente de un depositario masivo e inestructurado de
informacion, lo cual es de poca ayuda a los usuarios Web. Por otra parte, esta
comprobado que si los navegantes no encuentran lo que necesitan de manera
rapida y facil, ellos marcaran al Centro de contacto o, de otra manera, buscaran
que ofrecen otras organizaciones.

Ademas es necesario dar mantenimiento y actualizar el repositorio de
informacién de manera constante pues, de no ser asi, el autoservicio Web se
convertird en una experiencia frustrante y poco productiva para los usuarios.

Otro escenario que desmerita las facilidades del autoservicio Web es la, muy
comun, division de tareas del servicio:

= Mercadotecnia y Ventas: Este es el equipo encargado, generalmente, de
proveer el disefio del sitio Web y de aprender el comportamiento de los
usuarios del servicio.
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= Staff-del Contact Center: Este equipo solo maneja las interacciones en
tiempo real y normalmente no conoce la que el usuario ha experimentado en
la pagina Web.

= Sistemas y Telecomunicaciones: Este equipo se encarga de mantener de
manera funcional el sitio Web, pero no se encarga de actuallzar la base de
datos de conocimientos.

Esto da como resultado una base de conocimientos mal nmplementada v
actualizaciones poco eficientes.

Las necesidades de los usuarios del autoservicio Web son - quienes deciden
que departamento se debe hacer cargo de la funcion de proveer los recursos
necesarios para mantener la base de conocimientos actualizada de manera
eficiente. Las organizaciones deben involucrar en gran medida al staff del centro
telefénico en decisiones sobre la informacion que debe alimentar el sitio Web vy,
hacer frecuentemente encuestas a los usuarios acerca de la eficiencia del
servicio.

A continuaciéon se enlistan los 5 posibles niveles de clasificacidn de un sitio
Web que se utiliza para ofrecer el autoservicio Web:

« Sitio de Informacién: Contiene informacién basica acerca de la organizacidn
y ofrece una descripcion de sus servicios y/o productos.

= Sitio FAQ (Frequently Asked Questions): Contiene la informacién de un
sitio de informacidn pero se le agrega una seccidén con las respuestas a las
preguntas mas frecuentes que los usuarios hacen a los agentes del Centro
Telefénico o, que envian via correo electrénico.

= Sitio con Base de Conocimientos: Se denomina de estad manera a los sitios
FAQ con inteligencia. Aqui es posible tener interaccién con una base de
datos, la cual debe disefnarse y actualizarse considerando las demandas de
los usuarios del servicio.

« Sitios TT (Trouble Ticket): Son sitios con base de conocimientos que
permiten a los usuarios registrar problemas (trouble tickets), para lo cual
cuentan con formas Web especializadas para la descripcion de la
problematica y la facilidad de enviar informacion via correo electrénico a
personal especializado en dar soluciones. Eventualmente estos sitios
cuentan con la facilidad de verificar el estatus de la solicitud.

= Sitios Interactivos: Estos sitios dan la facilidad al usuario de acceder a la
misma base de datos con que cuentan normalmente los agentes telefonicos,
para lo cual se hace necesario tener un esquema de seguridad electronica.
Se cuenta con la facilidad de tener interaccion en linea con los agentes del
centro telefénico (chat), herramientas de busqueda de informacidn, y
seguimiento de problemas.
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3.2.7.2 Servicio de Correo Electréonico (Email)

El servicio de correo electronico, visto desde la persbectiva de un Centro
de contacto, esta formado por tres diferentes tipos de solucidn:’ .

a) Autoreconocimiento: Este implica una respuesta inmediata al correo
electrénico enviado por un usuario del servicio, con el cual se le notifica que su
mensaje ha sido recibido. En algunos casos, dependiendo las politicas de
calidad, se incluye el tiempo aproximado de respuesta. Este servicio es de los
mas recomendables para su implementacion en un Centro de Contacto, pues su
costo es relativamente bajo y su aceptacion por los usuarios de los servicios
Web es aita.

b) Respuesta automatica: Este servicio permite enviar, después de una
busqueda en una base de datos, una respuesta al mensaje enviado por algin
usuario del servicio (sin intervencion humana). La respuesta automatica es atil
para organizaciones cuyos mensajes de correo electronico sean, en su mayoria,
muy similares y por lo cual se pueden tratar bajo las mismas reglas en cada
caso. La respuesta automatica puede ser vista como una alternativa al
autoservicio Web en muchos casos.

c) Respuesta Asistida: El sistema de respuesta de correo electrdnico busca en
la base de conocimientos la respuesta mas adecuada a lo que se ha identificado
como solicitudes del usuario. La respuesta sugerida es enviada después a un
agente quien puede aceptar, modificar o rechazar la respuesta propuesta vy,
finalmente, enviar la respuesta de regreso a su emisor. La respue3sta asistida
es ideal para organizaciones cuyas solicitudes por email sean poco constantes y
requieran un trato mas personalizado. Ademas, segun estudios de mercado, es
tres veces mas barato utilizar el servicio de respuesta asistida (por el ahorro de
tiempo) que dejar que los agentes contesten los correos electrénicos
manualmente.

3.2.7.3 Servicio de mensajes de texto compartido (Chat)

Algunos proveedores del servicio de chat estiman que un agente bien
capacitado puede sostener hasta 6 sesiones simultaneas con usuarios de este
servicio. Esto aunque es cierto, no es recomendable. Lo ideal es sostener un
maximo de dos sesiones simultaneas.

Es necesario hacer notar que el servicio de chat no es poco costoso
debido principalmente a que la gente habla mas rapido de lo que puede teclear.
Para ahorrar tiempo, se puede agregar a este servicio una suite de respuestas
predefinidas para que los agentes puedan contestar de manera mas eficiente en
cada interaccion.
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El servicio de chat debe ser visto por las organizaciones como un valor
agregado que pueden ofrecer a sus usuarios para interactuar en tiempo real a
través de un medio electronico. Una parte importante de este servicio, es
proveer a los agentes de herramientas para enviar y recibir paginas Web con los
usuarios para asi ofrecer también el servicio de navegacion asistida.

El servicio de chat es ideal para convertir a navegantes Web ocasionales
en usuarios frecuentes de los servicios y/o productos ofrecidos por las
organizaciones.

3.2.7.4 Servicio de Voz sobre IP (VolP)

VolP significa otra opcién a la telefonia tradicional (basada. en
conmutacién de circuitos), la cual permite una comunicacién mediante
conmutacion de paquetes donde la voz es convertida en datos y transportada
por una red (Internet) de la misma manera en que se transporta la informacion
de un email. :

La calidad de este servicio es sensiblemente mas baja que la ofrecida por
la telefonia tradicional, aunque esto es debido que la infraestructura de red
(internet) no esta lo suficientemente preparada para soportar VolP y no tanto por
la manera de operar del servicio.

En estos momentos, el servicio de Voz sobre IP es una promesa, que
permite a los usuarios, que naveguen a través de Internet, hablar con una
agente del Centro de contacto utilizando el equipo multimedia de su
computadora (micréfono y bocinas) sin necesidad de marcar por un teléfono
tradicional.

Estos servicios se basan en la utillizacién de software y protocolos
estandar (Microsoft Netmeeting y H323) los cuales manejan bajos niveles de
seguridad, por lo que la implementaciéon de VolP debe estudiarse con mucho
cuidado para que el servicio no contraponga las politicas de seguridad de las
organizaciones.

El servicio de Voz sobre IP es considerablemente alto y, mientras la
infraestructura de red no evolucione, debe ofrecerse solo a ciertos sectores
privilegiados de usuarios.

3.2.7.5 Servicio de devolucion de llamada via Web (Web
Callback)

Para muchas organizaciones, la puesta en marcha de este servicio, es la
muestra mas evidente de la convergencia entre la operacion de su Centro de
Contacto con su Sitio Web.
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El servicio consiste en habilitar una forma en la pagina Web de la
organizacién, con la cual se puede solicitar a un agente del Centro de contacto,
realizar una llamada (outbound) a un nidmero, dia y horario especifico.

Aunque este servicio, segln las organizaciones que lo han implementado,
aumenta notablemente la taza de solicitud de servicios de tales organizaciones
(40% aproximadamente), tiene al momento que sortear varias dificultades:

Actualmente la mayoria de los usuarios utilizan Internet en casa o son
pequefas empresas cuyas oficinas cuentan solo con una linea telefonica. Esto
significa que, o se desconectan de internet para recibir la llamada solicitada con
lo cual pierden la habilidad de navegar en internet, o utilizan el teléfono celular
para recibir su llamada con lo cual se incrementa el costo de las llamadas para la
organizacion que ofrece el servicio. ’

Las solicitudes de devolucién de llamada via Web constituyen -una rama
mas del Centro de Contactos, en periodos de alta ocupacién de recursos (horas
pico), puede que no sea posible llamar al solicitante exactamente a la hora que
habia requerido, lo cual puede causar frustracién en tal usuario.

En estos momentos el chat ofrece mejores expectativas a los usuarios
pues les permite interactuar en tiempo real con los agentes del Centro de
contacto y, por otra parte, conforme evolucione el servicio de VolP, el servicio de
Callback sera cada vez menos importante.

Este servicio es poco sofisticado y, en algunos casos incomodo para el
usuario, pero es poco costoso y sencillo de implementar y ha tenido hasta hoy
muchos casos de éxito.

3.2.7.6 Servicio de colaboraciéon via Web (Web Collaboration)

Este servicio permite explotar dos vias de interaccidon entre usuarios y
agentes del Centro de contacto con el cual pueden compartir informacién en la
Web (paginas Web o formas) mientras establecen una conversacion o una
sesion de chat sin utilizar mas que un v un navegador en comun (Mincrosoft
Explorer o Netscape Navigator).

La colaboracién via Web tiene diversos niveles de sofisticacion’', y muchas
aplicaciones como se menciona a continuacion:

= Llenado de Formas: Un agente remoto explica y ayuda al usuario a llenar
formas en tiempo real de relativa dificultad.

" 20:20 CRM, Steve Morrell & Laurent Philoneko, Genesys Telecommunications

Laboratories, 2001.
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- Pizarra electrénica (Whiteboargding): Al agente:se: le. provee con ‘las
) herramlentas para sefalar y subrayar temas sobre la pantalla del usuarlo :

- Envio de paginas. El agente puede’ gular al’ usuano;a travé de' dlferentes‘ :
paginas Web sin necesidad de que el mlsmo usuano tenga que’ navegar por.
si mlsmo - :

= Co-navegacién (cobrowsing) Tantc el agente como el
guiar uno al otro a través de paglnas Web y compamr documento

= Es importante mencionar que las organizac:ones deben tomar en’cuenta que -
las interacciones con colaboracién via Web siempre toman més ‘tiempo que”
las llamadas comunes via telefénica y deben, por tanto. Tener cu idado antes
de implementar y/u ofrecer tal servicio. o -

= La colaboracién via Web es en una aplicacion de servicios electronicos que
se utiliza para proveer él mas alto nivel de serviclo a usuarios,.sin. embargo,
esta dirigida para selectos tipos de organizacion en donde .la operacidon del
Centro de contacto pueda soportar econdmicamente este servicio.

3.2.7.7 Resumen de Servicios

A continuacidn mostraremos una tabla donde podemos observar la importancia
que tiene cada uno de los servicios via Web.y la importancia que tendran en
unos cuantos afos. En la tabla 1 podemos ver que el autoservicio Web y los
servicios de correo electrénico (email) son los mas importantes actualmente y,
gue en unos cuantos afos, seran criticos para la operacién de Los Centros de
contactos de las organizaciones.

Por otro lado, la importancia de los demés servicios (chat, colaboracién via web
y VolP) se incrementara.

Por uUltimo podemos ver que el unico servicio que perdera importancia sera
irremediablemente el de solicitud de llamada via web (Web Callback) (ver figura
3.2.8.7.1).
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Aplicacion

T|Tipo da interaécién

Importancla

|pbriancts

en 2002 an 2005
Autoservicio Web Gran # de paticiones de sarviclo par recibic Alta Critica
Alto voilumén de productos de relativo bajo valar
= jas de ¥ precios
Aulorespuesta de correg electronico
Ventas a nuevos prospectos Apenas Alta Critica
Prablemas técnicos
Alto volumen de solicitudes simples
da de correa Alto volumen de solicitudes complejas de ventas y B
servicio Apenas Alta Critica
Sesionss de pantalias da Texto N X — N ; N
companido (Chat) Sesiones con clientes televisives interactivos Apenas Baja Alta
ici de i ién can poca
Calificacién de aportunidades de venta
Solicitudes complejas de ventas y semvicio
Vaz sabre IP (VoIP) R Colaboracidn Wab mientras se habla { PC a PC) an una
sesidn mulimedia Baja Alta
Calificacion de gportunidades de venta
Qe i .
y de vanta Madia [Apenas baja

Lllamada programada via Web

Colaboracion Web (Cobrowsing)

Tabla 3.2.7.7.1

Contactos complejos da alto valor
i da sewigio
Asistencia an ol llanado de formatos

(Fuente: 20:20 CRM)

Apenas Baja

| Alta

Importancia de Aplicaciones en 2002 y 2005

Por otro lado, es extremadamente dificil establecer una figura exacta con el
costo de cada interaccion, pero la grafica 3.2.8.7.2 y tabla 3.2.8.7.3, muestran

una perspectiva muy aproximada a

lo que estad costando

realmente a

las

organizaciones el empleo de los diversos servicios y canales de comunicacion.
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Automated e-mail €9

v B

Web self-service §))

Text chat —e—e

Assisted TES:.:I:?' @
Telephone ‘% ‘
Unassisted e-mail @’
Web collabaration . it —@

KEY Low Average High

—e—e

Grafica 3.2.7.7.2 Costo por Interaccién (Fuente: 20:20 CRM)
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Costa por cada tipo de interaccién (US$)

Tipo de Interaccién

Bajo Alto Promedia
Correo Electrénico Automatizado E 0.05 $ 0.50 ] 0.25
VR $ 0.10 $ 2.50 $ 1.10
Servicios de Web $ 0.18 $ 1.17 5 0.50
Chat $ 2.00 $ 7.80 $ 5.00
Correo Electrénico Asistido $ 2.00 5 3.00 g 2.50
Teléfono $ 4.01 $ 15.00 $ 9.50
Correo Electrénico sin Asistencia $ 8.00 $ 10.00 $ 9.00
Sewicios de Colabaracién de Web 5 8.00 $ 40.00 $ 1500
Ventas Telefénicas $ 250.00 $ 1.000.00 $§ 700.00

Tabla 3.2.7.7.3 Costo por interaccidon 2 (Fuente: 20:20 CRM)

3.2.8 BENEFICIOS DEL CENTRO DE CONTACTO

= Mejorar el manejo de las relaciones con los clientes, con los que se puede
incrementar la lealtad de los mismos.

= Impulsar una mayor eficacia operativa en teda la organizacion.

« Incrementar la satisfaccidon y retencion de los empleados.

= Explotar el rapido crecimiento del comercio electronico.
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CAPITULO IV

HERRAMIENTAS DE
ADMINISTRACION DE LOS
CENTROS DE CONTACTO
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4.1 TIPOS DE MARCACION

La emisién de llamadas es una forma de aprovechar en algunas
ocasiones los tiempos libres de los agentes en un grupo ACD en las horas de
menor trafico, por ejemplo para obtener encuestas de satisfaccion, o realizar una
investigacion de mercado (telemarketing). En el caso que obtener una respuesta
sea un factor critico en el tiempo, como puede ser antes de lanzar un nuevo
producto al mercado para probar su aceptacidn, hay que dedicar agentes
exclusivamente a esta labor.

La realizacion de las llamadas externas (sincronizacion de pantalla para
eliminar la busqueda manual en la base de datos) se realiza de una de las tres
maneras siguientes:

4.1.1 Automatica

Cada vez que un agente se encuentra libre se le indica al sistema, que
procede a iniciar una nueva llamada y le pasa los datos relativos a ese cliente
junto con la conexion telefénica. Una variante dentro de este método es la de
iniciar varias llamadas simultaneamente y tan pronto se establece un contacto,
se tiran las otras llamadas en curso.

4.1.2 Marcacion Progresiva

Similar al anterior, pero con la diferencia de que la llamada se inicia
después de que el agente ha examinado los datos del cliente.

4.1.3 Marcacion Predictiva

Con esta aplicacion inteligente se logra en marcacién saliente, verificar
exactamente qué responde al otro lado de la linea y tomar la accidén pertinente,
la cual ha sido programada previamente. E| sistema esta programado para
detectar el tono ocupado, la contestaciéon de un modem, fax, contestador
automatico entre otros y sdélo realiza la transferencia a un agente cuando la
llamada es respondida por una voz humana , cuando se tiene éxito se traspasa
la llamada a uno de los agentes libres.

De esta forma, el sistema libera al agente del tiempo necesario para
discar, esperar e identificar lo que en campanas de didlogos de corta duracién es
de gran importancia. Asi, los agentes pueden mejorar su productividad,
asegurandose que al atender una llamada ésta se encuentra respondida, a
diferencia de un sistema de discado asistido, donde el agente debe atender
todas las llamadas, aun cuando la linea esté ocupada, no responda o conteste
una grabadora.
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En el momento de transferir las llamadas, en las pantallas de los agentes
aparecen los datos de la persona contactada. Con este sistema puede
incrementar la productividad de los agentes hasta en un 400%

Esta totalmente integrado con el sistema ACD basado en skills, lo que le
da numerosas ventajas como soporte simultaneo de llamadas entrantes y
salientes con los mismos agentes, varios niveles de agentes para atender las
llamadas procedentes del sistema de automarcacion.

4.1.3.1 Algoritmo de Distribucion que utiliza la Marcacién
Predictiva:

- Por nimero de llamadas : la llamada sera asignada al puesto que
menos llamadas ha recibido.

- Por tiempo colgado: la llamada se asignara al puesto que lleve mas
tiempo sin atender lamadas.

- Por tiempo hablado: la lamada sera asignada al puesto cuya suma de
tiempos atendiendo llamadas sea el menor.

- El tipo de algoritmo es configurable por el usuario.

- Cada grupo de agentes puede tener su propio algoritmo.

- Ordenamiento instantaneo.

- - Las prioridades pueden coexistir con cualquiera de los tres tipos.

4.1.4 Distribucién de Llamadas(Call Blending)

Hoy en dia las, empresas dedicadas al desarrollo de sistemas y
componentes tecnoldgicos ofrecen diversas alternativas para Centros de
contacto medianos y pequerios, con el fin de proporcionar soluciones que a un
menor costo. realicen las funciones de un Centro de contacto de mayor
dimensidn. Este tipo de soluciones son sistemas "totalmente integradas" que
satisfacen completamente las necesidades de un Centro de contacto, lo cual
significa que:

- Son componentes ya sea de hardware o software, con aplicaciones
disefiadas en una sola plataforma, como Windows NT, que por lo general
es una solucion totalmente integrada.

- Se pueden afadir nuevos componentes o aplicaciones de forma sencilla,
ya que estan basados en los estandares de la industria.
- Trabajan bajo estandares aceptados por la industria, por ejemplo: para

bases de datos SQL y ODBC, TSAP! y TAPI en la tecnologia telefénica y

TCP/IP en las comunicaciones.
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.. Tienen capacidad de crecer y adaptarse rapidamente a los cambios que se
presenten en la empresa, ya que esta crecera y cambiara constantemente.

Un sistema de esta clase incluye un sofisticado sistema administrador de
Hamadas y un software que controla y proporciona, al coordinador del Centro de
contacto, reportes sobre la cantidad de llamadas entrantes, con la finalidad de
detectar horarios pico y horarios en los que las llamadas disminuyen
drasticamente. En concreto, el software administrador proporciona informacion
que alerta al coordinador para tomar las acciones necesarias, optimizando de
esta forma la utilizacién de cada uno de sus agentes.

Con este sistema los agentes podran mantener los niveles y estandares
de servicio previamente establecidos por la empresa, ya que cuando los niveles
de llamadas entrantes disminuyan, el coordinador del centro podra utilizar
algunos agentes de llamadas de entrada (inbound) para realizar llamadas de
salida (outbound), maximizando de esa forma los esfuerzos en las campanias de
ventas, y elevando asi los niveles de productividad del Centro de contacto.

4.1.4.1 Actualmente existen dos clases de Distribucién de
Illamadas (call blending):

La primera, cuenta con agentes que durante el transcurso de la mafiana
reciben llamadas y posteriormente, a cierta hora del dia, cuando el volumen de
llamadas entrantes disminuye, los agentes son conectados para realizar
llamadas de salida por lo que resta de la jornada laboral. Si el volumen de
llamadas entrantes aumenta, los agentes podran facilmente conectarse
nuevamente al modo de llamadas entrantes. En este caso los agentes son
asignados manualmente por el supervisor o coordinador del Centro de Contacto
a Ilamada15 de salida o entrada, basandose en datos estadisticos del volumen de
llamadas’.

Para la segunda clase, la integracion de un agente a cualquier tipo de
Ilamada se vuelve mas dinamica, ya que la asignacién se realiza con base ala
demanda del Centro de contacto en un momento especifico. Cuando un agente
que realiza llamadas de salida finaliza una de ellas, el sistema decide si es
conveniente que el agente sea conectado para atender llamadas entrantes. Este
tipo de Distribucidn de Llamadas (call blending) es automatico.

La distribucion de Llamadas se puede implementar en los Centros de
contacto, gracias al desarrollo de nuevas tecnologias y a la utilizacion de
"agentes universales" entrenados para el manejo eficiente de llamadas de
entrada y de salida.

La decision esta en manos de las empresas, pero no se debe pensar que

' Disponible en el sitio Web fo Limt.com.i i ero10/cantel10.htm
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sdlo con tecnologia va a mejorar radicalmente la rentabilidad de su negocio.
Tanto el uso de nuevas tecnologias como el desarrollo de las habilidades
potenciales de sus  empleados, son ' ingredientes fundamentales para
permanecer en el mercado en condiciones competitivas y rentables.

4.2 Campaiias De Inbound & Outbound

a) Atencion de Clientes

Llamadas de . Entrada ‘(Inbound): Dirigida a empresas que requieren
comunicacion con sus cllentes a través de niumeros del tlpo 800, pégnnas ‘-Web y
direcciones “de correo’ electronico, :brindandole a'-su:.cartera’ de clientes
potenciales y reales,. la informacidn que solicitan, la aténcién de un ejecutivo de
ventas, - la - canalizacién-- de . reclamos y " las  ‘respuestas i-a ' consuitas.

b) Campaiias de Venta®

Llamadas de Entrada (Inbound): El medio ideal para aquellas empresas que
realizan campafias de promocién en medios: masivos, y requieren una
plataforma capaz de atender gran cantidad de “contactos de entrada” de manera
simultanea (llamadas, e-mail, fax, etc.) para.vender al producto o servicio
ofrecido. el

Llamadas de Salida (Outbound):

Esta forma de venta también se puede realizar en forma inversa, es decir, a
través de llamadas de salida, en donde nuestra plataforma de ejecutivas recorre
una base de datos entregada por el cliente para vender sus productos o
servicios.

c) Telecobranza
Llamadas de Salida(Outbound):

Solucién ideal para aquellas empresas que realizan cobranza telefénica y
necesitan una plataforma capaz de realizar lamadas a una base de datos de
clientes morosos, cobro de cartera vencida y acuerdos de pago que, a través de
una atencidn personalizada y efectiva, permite regularizar situaciones
pendientes.

2 Disponible en et sitio Web: hitp: etentalcorp/scorp: ter/servicio.htm
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d) Actualizacién bases de datos

Llamadas de Salida (OQutbound): Hacer llamadas para actualizar, construir o
complementar bases de datos. oo E

e) Investigaciones de mercado

Liamadas de Salida (Outbound): Investigaciones telefémcas a nivel nacnonal

para diferentes segmentos de mercado.

f) Recordacién de pagos:

Liamadas de Salida (Outbound): Realizar, llamadas telefénicas para hacer
recordatorio de pagos y evitar vencumlento de facturas

g) Otros

Liamadas de Entrada y Salida: Es posible realizar administracién de agendas,
confirmacion a eventos, y toda forma de contacto “uno a uno” a través de
teléfono o via internet.

4.2.1 Beneficios De Lilamadas Salientes Y Llamadas Entrantes
(Inbound Y Outbound)

En llamadas salientes podemos tener los siguientes beneficios:

- Mayor eficiencia en las llamadas: El sistema inicia las llamadas sobre un
conjunto de teléfonos alojados en una Base de Datos, reintentando sobre
los que dieron ocupado o no contestaron, una cantidad configurable de
veces.

- Mayor cantidad de llamadas en menor tiempo: Por el hecho de que el
sistema marca mas eficientemente que una persona. el conjunto de
llamadas se realiza en menos tiempo, aumentando |la productividad.

- Desarrollar una llamada sin intervencion de una persona: El sistema
llama, emite la informacion planificada (por ejemplo, las caracteristicas de
un producto a promocionar) con la posibilidad de transferir la llamada a un
agente solo si la persona esta interesada o cortar. Esto hace mas
productiva la tarea del personal de la empresa.

- Aprovechar la llamada cuando es contestada por un fax o un
contestador automatico: Se pueden planificar actividades en las cuales
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se envia un fax predefinido con informacion si la llamada es contestada por
una maquina de fax o se deja un mensaje grabado si atendio un . .
contestador austomatico. El sistema reconoce quien contesté Y actua en
consecuencia.

- Encuestas automaticas: El sistema puede realizar las llam'adas formula
las preguntas de la encuesta y graba las respuestas del mterlocutor todo
en forma automatica. .

En llamadas entrantes podemos tener los siguientes beneficios:

= Las llamadas son atendidas mas rapidamente: La atencion telefénica se
puede extender a las 24 horas del dia, todos los dias de la semana, sin
necesidad de un agente.

- Liamadas sin intervencién de una persona: Algunas llamadas pueden
requerir informacion estandar que el sistema puede proveer sin
intervencion de una persona. Por ejemplo: horarios de atencidon de las
distintas dependencias, saldos de cuentas, puntajes obtenidos en
concursos, etc.

- Mejor distribucion de tareas entre las lineas telefénicas: Se pueden
agrupar las lineas telefénicas que tiene la empresa, asignandole diferentes
tareas. Asi, por ejemplo, podria dedicar un grupo de lineas a realizar
encuestas, otras a atencidén a clientes con consulta sobre sus productos,
retiros de pedidos, precios, etc.; otras a promocionar nuevos productos;
una para reclamar cobranzas, etc.

- La informacién es procesada, recuperada y comunicada correctay
eficientemente: El sistema puede recuperar la informacién de bases de
datos locales o almacenadas en el server, informar su contenido y
actualizarlas con los datos informados por el interiocutor.

4.3 Supervision, Reportes Y Estadisticas Reales e Historicas

La Supervision y Estadisticas son como el corazon del Centro de
contacto. Se puede tener una excelente tecnologia de distribucion de llamadas,
pero si N0 se conoce que esta pasando en el Centro, no se pueden generar
beneficios de! mismo. Por eso, es de vital importancia conocer: la tasa de
abandono que se tiene para tomar acciones correctivas, saber cuantas llamadas
esperan ser atendidas, la velocidad promedio de respuesta, el nivel de servicio
proporcionado, asi como las actividades que se encuentran realizando los
agentes en determinado momento.

Basados en estas estadisticas y consultando los reportes generados, se
podra plantear |la estrategia que responda mejor a cada empresa y su mercado
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meta, asi como la respuesta que se obtenga de las campafas publicitarias.
Ademas, se podra hacer una prediccion sobre el nimero de agentes que se
necesitan diariamente o en determinadas épocas del afio. De esta forma, se
sabra si es necesario incrementar el namero de troncales y el costo que esto
representa. Todo esto se realiza de forma automatica basados dUnicamente es
las estadisticas del sistema.

El supervisor de un ACD ha de controlar el progreso de la atencién de las
llamadas para ajustar los recursos en funcidon de las necesidades. El sistema de
gestion de la informacidn proporciona una pancoramica completa, histérica y en
tiempo real de todas las operaciones, monitoreando agentes individuales y
grupos de agentes al mismo tiempo. Se suelen definir umbrales basados en
actividad en tiempo real para que cuando se sobrepasen aparezcan mensajes
en la estacion del supervisor y éste actiue inmediatamente reajustando las colas
de espera, asegurando asi un rendimiento pleno.

También es labor del supervisor generar informes detallados de gestidén sobre la
actuacion de los grupos de agentes, los tipos de llamadas .y los tiempos de
espera, para ayudar a reducir los costos de las operaciones, mantener al minimo
el nimero de enlaces con la central telefonica y maximizar el rendimiento de los
agentes.

4.3.1 Parametros utilizados para Estadisticas

a)Nivel de Servicio: es el porcentaje de llamadas recibidas con demora de
atencion aceptable. A través de un parametro de esta mismo utileria se define el
tiempo maximo de demora en atender una llamada considerado aceptable. El
sistema clasifica las llamadas en aceptables e inaceptables, siendo aceptables
cuando son atendidas antes que expire el tiempo de demora permitido. El
sistema calcula el porcentaje de {lamadas aceptables con relacion a la cantidad
de llamadas totales.

b)Demora promedio Es el tiempo promedio en segundos que los agentes del
grupo ACD tardan en atender una llamada desde que el sistema le asigna la
llamada a un puesto hasta el momento que el agente atiende (tiempo total de
demora / cantidad de llamadas)

c) Posiciones en servicio Cantidad de posiciones que se encuentran en
servicio (posiciones firmados) dentro del grupo 6 grupos de ACD.

d) Llamadas recibidas Cantidad de llamadas recibidas por los agentes de ese
grupo ACD. Incluye las llamadas conectadas, desencoladas, abandonadas y no
respondidas.
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e)Llamadas conectadas Cantidad de llamadas que fueron contestadas por los
agentes. A continuacidon se muestra el porcentaje- de.llamadas: conectadas en
relacion con el total de llamadas recibidas por el grupo ACD

f)Desencoladas por tiempo Cantidad de llamadas no'"at ndldas porque se
vencio el tiempo en que una llamada puede permanece n cola de espera sin
posicion asignado. (Timeout) T

g)Abandonadas en cola Cantidad de llém‘adaé ue el cllente abandona
mientras esta en cola de espera sin puesto asugnado Tamblén L_lestra el valor‘
en porcentajes. i el T

h)Abandonadas con posicion Cantidad de llamadas que‘el cliente abandona i

en el intervalo de tiempo transcurrido desde que el sistema le asngna un puesto .’

hasta que el agente acepta la llamada.

i) No respondidas Cantidad de llamadas que el agente pierde desde qué el
sistema le notifica que tiene una llamada hasta que se vence el tiempo de
demora permitido. El puesto pasa a estado logout.

J) Duracién promedio de la llamada Tiempo promedio en segundos que duran
las llamadas de los agentes de ese grupo ACD.

4.3.2 Ejemplos de Estadisticas del Centro de Lilamadas

- Numero de llamadas de entrada y de salida, asi como llamadas
internas y de consulta hechas y recibidas por grupos o agentes
individuales

- Tiempo promedio de conversacion comparado con el tiempo total de
gestidon de la llamada (tlempo de conversacidon + tiempo
administrativo)

- Numero de agentes ocupados por actividad

- Tiempo fotal y de ocupacion de los agentes y grupos

- Cantidad de llamadas que se espera que, los agentes o grupos
pueden atender en una hora

- Numero de agentes ocupados y disponibles

- Cantidad de llamadas atendidas

- Comparaciones inmediatas de objetos a través de distintas

estadisticas
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- Porcentaje de -tiempo: ‘qi.le' .los“agentes han pasado atendiendo

llamadas’ versus ‘tiempo: que”han_ estado conectados al puesto de
trabajo . .o 0o T Sl

- Factor de servicio ’

- Tiempo ‘promedio de una respuesta

- Tiempo promedio de abandono

- Porcentaje de Ilamadas respondidas y porcentaje de llamadas
abandonadas

4.3.3 Ventajas de los Reportes

a) Monitoreo Flexible de Recursos. Los agentes pueden cambiar de lugar
de trabajo, incluso durante un mismo turno de trabajo, y podra
continuarse el seguimiento de su actividad en la nueva ubicacion,

b) Se puede monitorear multiples centros dentro de una misma empresa,
en cualquier ubicacion o conectados a cualquier tipo de PBX.

c) Integra los datos asociados para que los gerentes puedan visualizar la
informacion de negocios especifica del cliente en tiempo real

d) Mantiene estadisticas centralizadas para disponer de un entorno
adecuado de generacion de informes en tiempo real

4.4 Herramienta de Administracién de la Fuerza de Trabajo
(Workforce Management)

Cuando el personal de atencion telefdnica es numeroso y los vinculos del
entorno son de naturaleza variada, efectuar una asignacion 6ptima del personal
puede ser un trabajo muy complejo y no muy aconsejable para confiarse en
calculos manuales. La dimension del perscnal asignado a un Centro de contacto
puede ser definida como el arte de disponer el niumero justo de personas para
responder a las llamadas, en el momento justo, con el fin de alcanzar el nivel
predeterminado de calidad de servicio.

La optimizacion de los recursos humanos y técnicos de un Centro de contacto
debe ser efectuada segun las reglas de! "mejor equilibrio”. El mejor equilibrio del
personal dedicado a un Centro de contacto puede buscarse segln reglas
flexibl_s en relacién con la tipologia del servicio.

TESIS CON

"92- FALLA DE ORIGEN




CAPITULO Iv: HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION DE LOS CENTROS DE CONTACTOS °

La Herramienta de Administracion de la Fuerza de Traba]o es “la
busqueda de la mejor estrategia para alcanzar los objetivos pref'jados. :

La problematica de la Administracién del Trabajo es ciertamente muy
diversa, por tal motivo es necesario utilizar un software integrado que transforme
aquellas operaciones que serian complejas, en simples y comprensibles.

Esta herramienta permite administrar la fuerza de trabajo en los Centros
de contacto (nUmero de agentes, horarios, flujo de llamadas, etc.) garantizando
que se obtendra el nivel de servicio requerido con el mas eficiente uso de los
recursos humanos asignados, ademas de permitir optimizar el sistema de turnos,
los niveles de ocupacion y servicio de las diferentes campanias

Debido a que las tecnologias de Administracién del Trabajo apuntan a la
realidad de los entornos actuales de centro de contacto en base a multimedia,
los administradores pueden crear cronogramas optimos y contratar el personal
correcto para cumplir con los objetivos de nivel de negocios y servicio
evolucionados.

4.4.1 Funcionalidades:

4.4.1.1. Pronoéstico

Aplica modelos matematicos a los datos histéricos de trafico para producir
las previsiones de volumenes de trafico sobre base mensual, diaria, y 30 6 15
minutos. Los datos de prevision de trafico se utilizan para establecer la cantidad
y la distribucion de los agentes, para el calculo de los costos y del presupuesto
econdmico. Este modulo también permite realizar consideraciones del tipo "qué

pasaria si..." frente a diferentes escenarios.

- En base a capacidades / aptitudes

- Tareas de Medios Multiples

- Correlacion de Casos / Factores Externos

- Multi-sitio
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4.4.1.2. Planificacion

Desarrolla turnos individuales sobre la base de los resultados producidos
por el médulo de pronostico (Forecasting). El proceso de administracidn de los
turnos individuales tiene en cuenta todas las variables, como ser: vinculos
individuales, retrasos, secuencias de dias laborables, horarios flexibles, pausas,
y vinculos de inicio y fin de turno. El sistema permite modificar los turnos
elegidos con el fin de determinar el impacto de los cambios sobre la calidad del
servicio.

- En base a capacidades Muliti-tarea

- Visién de toda la empresa

- Flexibilidad de .la Fuerza de Trabajo

- GU! Intuitiva / Manipulacion de datos en tiempo real

4.4.1.3. Adhesiéon

Este componente permite controlar diariamente la actividad del centro de
contacto y de los agentes. Efectia una previsidn sobre la adherencia al plan de
dimensionamiento (cantidad) del personal y de los objetivos de calidad respecto
del desarrollo de un dia. Al mismo tiempo, permite controlar los turnos previstos
para cada agente proveyendo un prospecto de adherencia o no a las previsiones
y evidenciando eventuales necesidades de cambios para la actividad restante
del periodo examinado.

Permite, ademas, efectuar el dimensionamiento del personal mediante
turnos y perfiles. Los agentes pueden estar asociados a grupos de tipo general o
a grupos caracterizados por un perfil especifico. Tanto los grupos de tipo general
como aquellos caracterizados por perfiles especificos, pueden ser modificados o
integrados en cualquier momento.

4.4.2 Beneficios:

- Es flexible y escalable.

- Brinda acceso instantaneo a la informacion critica en el momento y
lugar deseado.

- Analiza el flujo de llamadas.

- Relaciona los recursos y capacidades del personal con los volumenes
y necesidades de los usuarios.

- Detecta areas donde es posible aumentar la productividad y reducir
los costos.
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- Se pueden aprovechar los reportes histdricos para analizar
tendencias, establecer un modelo optimo de comportamientos y
planificar campafias de marketing y promocion.

- Identifica necesidades de entrenamiento.

- Permite realizar acciones efectivas para optimizar la eficiencia general
de las operaciones del centro de contacto.

. Integra datos con documentos basados en mainframe, como informes

de ventas y marketing.

4.5 DATAWARE HOUSE

4.5.1Historia

Desde que nacieron las primeras computadoras hace mas de 50 anos, los
expertos han realizado notables progresos en ellas; sin embargo, la mayoria de
esos avances se han concentrado en el gran poder de almacenamiento y
procesamiento de transacciones, es decir, en la capacidad para correr bits y
bytes a grandes velocidades. Estos avances han dado gran efectividad y
eficiencia a las operaciones empresariales: captura de informacion,
administracion de inventarios, manejo de 6rdenes de pedido, etcétera; pero lo
que las organizaciones estan buscando actuaimente son herramientas que le
permitan al director general hacer un analisis multidimensional de esa
informacién y una mejor toma de decisiones. Para ello, deben tener
almacenados sus datos en una forma que le facilite a los tomadores de
decisiones un acceso amigable a la informacidn correcta en el momento preciso.

4.5.2 Definicién

Técnicamente un data warehouse es una coleccidn integrada de
informacién corporativa disefiada para la recuperacion y el analisis en apoyo a
los procesos de toma de decisiones.

Un data warehouse no es producto, sino un proceso definido en la
organizacién para que la toma de decisiones esté basada en una tnica fuente
de informacién detallada conforme se va generando en la operacién. Un data
warehouse no soélo involucra hardware y software, sino todo el proceso
empresarial, con el fin de que la informacidn se encuentre disponible para el
ejecutivo cuando toma una decisiéon.

En términos generales, un sistema de data warehousing incluye
componentes principales:

- Un data warehouse en donde la informacién es almacenada fisicamente.
Esto incluye dispositivos de almacenamiento, un servidor y un sistema de
administracion de bases de datos. Los datos correctos de la operacion de
la organizacion, se encuentran almacenados en el data warehouse. El reto
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es extraer esos datos y convertilos en informacidon que ayude a la
organizacién a hacer buenas elecciones, lo que redundard en mejores
decisiones y en la creacion de una ventaja empresarial sostenible.

- Un modulo de adquisicidn de fuentes de datos, es decir, software que
copia los datos de sus fuentes originales, los limpia y los transfiere hacia
warehouse (almacén).

- Un mddulo de entrega al usuario final, es decir, software grafico a través
del cua!l usted puede hacer preguntas y obtener respuestas. Incluye
generadores de reportes, OLAP (On Line Analytical Processing:
Procesamiento analitico en linea) y otras herramientas de solicitud de
informacion.

- Depésito metadata, una guia que permite encontrar cosas en el

datawarehouse. La extraccidén de datos puede hacerse en muchas formas,
desde simples reportes hasta una mineria de datos avanzada. Usted puede
escribir aplicaciones y consultas personalizadas, crear reportes y graficas,
realizar analisis multidimensionales y navegar en el data warehouse, EI
valor de éste sdlo esta limitado por la creatividad de sus usuarios, la
capacidad de las herramientas aplicadas y, por supuesto, por Ila
informacién que se encuentra almacenada y la manera en que esta
estructurada para su acceso.
La justificacién de la implantacion un data warehouse en una organizacion,
se define en funcidn directa del beneficio que este sistema traera a la
misma. Si las respuestas que pueden obtenerse con la informacion
extraida de un data warehousing son de mayor impacto econdmico que la
inversion realizada en su implantacidn, ésta se encuentra justificada.

Los expertos recomiendan contar con un usuario que patrocine la
necesidad de implementar un data warehouse, es decir, una persona de alguna
de las areas de la organizacién (mercadotecnia, ventas, distribucion y logistica,
entre otras) que requiera informacion para analizar sus indicadores de negocio.

Un data warehouse puede fracasar facilmente si no existe un usuario con
una necesidad clara, es decir, si el area de sistemas quiere implementar el
sistema solo para consolidar informacion de la organizacidn sin tener la peticion
de un area de negocio. Si a los seis meses de su implementacion un data
warehouse no esta entregando informacion valiosa para su organizacion, lo mas
probable es que usted haya invertido dinero, tiempo y esfuerzo en un proyecto
equivocado —aunque si se trata de un proyecto complejo, sus beneficios podrian
mostrarse hasta 18 meses después. Por el contrario, si a los seis meses su
proyecto estad entregando informacion util, el data warehouse podria crecer a
otras areas de la organizacion.
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El costo total de un proyecto de _data warehouse mcluye inversiones en
hardware, software,’ consultorta para su disefio e implementacion y el trabajo de!
personal - interno ique: participa:-en el proxecto La divisién de.costos: del data
warehouse, elaborada por Gartner Group es la siguiente:

= Hardware: 31 por ciento.
. " Software del data warehouse, incluyendo RDBMS (Relational DataBase

Management System; Sistema de administracion de base de datos
relacional), sistemas de soporte a decisiones y software de extraccion: 24

por ciento.
- Administracién del data warehouse: 10 por ciento.
- Personal e integradores de sistemas: 35 por ciento.

CEALIASE T A N e

| Persanat uintegradores

de sisteman

Hardware !
P ey

Figura 4.5.2.1 Costo Total vs. Complejidad del Proyecto

El costo total se ve afectado en forma adversa por la complejidad del data
warehouse, la cual obedece al crecimiento del tamano de la base de datos y a
la incorporacion de mas usuarios (figura 4.5.2.1)°.

Los sistemas de data warehouse estan dirigidos a organizaciones de todo
tamafio e industria que tienen areas de oportunidad y cuyos sistemas de
administracidn y operacidon se encuentren funcionando correctamente. También
estan orientados a las empresas que poseen muchas fuentes de datos y desean
consolidar su informacion.

3 Ver articuio *Data warehouse: herramienta de soporte de 1es” de Claudia Cerezo en la Revista Red
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4.6 CRM: ADMINISTRACION DE LAS RELACIONES CON
CLIENTES

Cada vez son mas los Centros de contactos que incorporan soluciones
CRM. Al fijar la excelencia en la atencién al cliente como objetivo basico, la
tecnologia se pone al servicio de la lealtad del cliente. Para incorporar estas
estrategias adecuadamente, las empresas deben atravesar un profundo proceso
transformacion.

Los desarrollos técnicos sobre estrategias comerciales le otorgan una
importancia cada vez mayor a la calidad en la atencion al cliente. En los altimos
tiempos, este concepto resurgié con firmeza y comenzd a ocupar. un espacio
significativo en los proyectos de los gerentes de Centros de contacto. '

CRM puede resumirse en dos frases pronunciadas . en-’ repetidas
ocasiones por los encargados de los Centros de contacto: "La buenaiatencion
trae grandes beneficios a largo plazo" y "Cualquier llamada recibida es una venta
posible”.

En esta nueva conquista del consumidor, lo vital no es sdlo vender la
mayor cantidad de productos sino mantener al cliente conforme para evitar que
se vaya con la competencia. De la buena o mala atencién de un agente depende
la imagen que el cliente tendra de la empresa; un trato descortés e inoperante es
sindnimo de una empresa descortés e inoperante.

Para garantizar una atencion éptima del cliente es necesario conocerlo a
fondo: sus gustos., necesidades y los motivos de las ultimas consultas que
realizd. y esto es lo que puede proporcionar el CRM (Customer Relationship
Management o Manejo de las Relaciones con el Cliente).

4.6.1 Definicidn

El Customer Relationship Management (CRM) es una solucion que parte
de la base de que los bienes sustanciales de toda empresa no son sus
productos, sino sus clientes. Asi, el objetivo es lograr con los clientes una
relacion individual, personalizada, que asegure que seran leales a la
organizacion. Segun diversos estudios, llevar un seguimiento de los clientes y
relacionarse adecuadamente con ellos es mas rentable que intentar la conquista
de nuevos compradores. Mantener la cartera actual, segun este supuesto, es la
base necesaria para proyectar cualquier crecimiento.

Con un sistema de CRM la empresa puede concentrar su trabajo en el
cliente. Al suponer que un agente recibe la llamada de una persona molesta
porque no recibi® la factura correspondiente a un producto que adquirid por
teléfono. El agente, mientras resuelve el problema, puede checar una base de

datos de que le indica posibles pautas de consumo de su interlocutor las
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consultas y negocios que realizd anteriormente. De esta forma, un agente
entrenado, luego de solucionar el problema de la factura extraviada, puede
realizar una oferta oportuna acerca de un nuevo producto que se adecue a las
particularidades del cliente. Es decir, una llamada para reclamar un servicio
puede terminar con una venta y un cliente satisfecho.

Lo que permite CRM es anticipar las necesidades del cliente. El proceso
comienza con la realizacidon de una base de datos central (Data Warehouse), el
analisis de la informacién (Data Mining) y el envio de las conclusiones del
analisis a los Centros de contacto. Es el agente quien debe sacar provecho a
esta herramienta comercial que le permite saber cémo suele comportarse el
cliente que acaba de llamarlo, qué tipo de productos puede necesitar y cual es
su nivel socioeconémico.

4.6.2 La transformacion en la organizacion

La incorporacion de CRM en cualquier organizacion requiere de un
proceso de aprendizaje y transformacidén. No se trata de un cambio que pueda
concretarse de un dia para el otro, ya que previamente es necesaria una intensa
capacitacion del personal y una redefinicidn de la estructura de funcionamiento
de la misma organizacién.

Actualmente, la conformacion mas comun divide la organizacidon en areas
que trabajan en forma independiente e incluso compiten entre ellas. Cada parte
se percibe a si misma como una unidad aislada, y ante un reclamo de un cliente
sobre una problematica que no pertenece a su esfera de accidn se traslada la
responsabilidad al sector correspondiente. Es decir, no hay en el personal una
percepcion de la empresa como totalidad, como conjunto, cuando es
precisamente esta idea la que rige los comportamientos del cliente. A una
persona molesta por la falla de un servicio o producto no le interesa donde se
origind el problema, ni quién tuvo la responsabilidad, lo que quiere es una
solucion.

Por ello, la organizacidén debe definirse en funcion del cliente, el debe ser
el centro de la compafiia, el eje sobre el cual debe estructurarse.

4.6.3 CRM en el Centro de contacto

Las caracteristicas particulares de los Centros de contacto hacen que la
aplicacion de soluciones CRM sea aun mas efectiva que en otra area de la
organizacion. Se trata de un medio de contacto muy poderoso, ya que es el
cliente el que suele iniciar la interaccion. Asi, resulta sencillo obtener informacion
sobre la persona que acaba de llamar. Junto con los datos necesarios para
solucionar el problema inmedlato, el agente le formula a preguntas para contar
con informacidn que luego se traducira en oferta de productos. Esta metodoiogia
permite a la compaiiia desarrollar, gradualmente, un conocimiento cada vez mas
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profundo sobre el perfil de su cartera de clientes, que se traducira en una mejor
atencion y un aumento de ventas.

Sobre la base de esta propuesta se establecen nuevas pautas para medir
la eficacia de los Centros de contacto. Ademas de las métricas tradicionales,
como el tiempo de espera, el porcentaje de problemas resueltos en la primera
Ilamada y la cantidad de clientes que abandonan la comunicacion, se comenzé a
medir la cantidad de productos o servicios nuevos que pueden ser ofrecidos al
cliente a partir de la informacién que se consiguid en las llamadas anteriores. Es
decir, se evaltia cuanto se aprende de un cliente en cada llamada y cuanto mas
se le conocio. :

El sector de los Centros de contacto es uno de los que mas puede
beneficiarse con la incorporacion de soluciones CRM, ya que puede alcanzar un
alto grado de atencion personalizada. El Datawarehouse es una herramienta de
trabajo que le permite llevar un riguroso control de los movimientos de sus
clientes y exitosas campanias de mercadotecnia.

Para incorporar soluciones CRM pueden seguirse algunas recomendaciones:

- Determinar la estrategia comercial: definir claramente los objetivos de
negocio que tendra el nuevo sistema.

- Equipo: formar un grupo de profesionales exclusivo para la
implementacion del CRM. Con esto se evita la superposicién de tareas y
asegura un equipo cuyo unico objetivo sea el éxito de la aplicacion.

- Contratacion de proveedores: asesorarse de los distintos servicios que
brinda cada proveedor y averiguar que resulitado tuvieron sus soluciones en
otras organizaciones. En este tipo de servicios la experiencia es vital.

- Capacitacion: Invertir en cursos de instruccién para el personal que
formara parte de los nuevos proyectos y debera utilizar tecnologias con las
que jamas ha tenido contacto.

4.6.4 El papel de la tecnologia de la informacion en CRM

Al considerar codmo se va a implementar CRM, la tecnologia de Ia
informacion (IT) tiene un papel central al permitir a las organizaciones maximizar
sus beneficios a través del enfoque en segmentos especificos del mercado y en
los microsegmentos que hay dentro de éstos. Ahora estamos en una nueva era
de ia mercadotecnia habilitada para la tecnologia, lo cual implica impulsar las
relacicnes a través de su utilizacidn. Los nuevos y poderosos métodos
tecnoldgicos implican el uso de bases de datos, su configuracion y explotacion;
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esto, y la mercadotecnia de persona a persona estad ayudando a las
organizaciones a incrementar el valor del cliente y sus propios beneficios.

La tecnologia puede ayudar enormemente en la administracién de los
datos requeridos para entender a los clientes, de manera que sea posible
adoptar las estrategias de CRM apropiadas. Ademas, el uso de la IT puede
permitir recolectar los datos necesarios para determinar las consideraciones
econdmicas de la adquisicidn, la retencién y el valor de por vida del cliente.

Las investigaciones muestran que un incremento del 5 por ciento en la
retencion del cliente produce un beneficio, en términos de valor neto actual, de
entre el 20 y el 125 por ciento. Aunque muchos gerentes estan ahora
familiarizados con estos hechos, nuestra investigacidon muestra que pocos
conocen el impacto econdmico de la retencién en su propio negocio. Algunos
gerentes pueden conocer su tasa de retencidn de clientes pero no logran
entender de qué manera los cambios en esta tasa impactarian sus ganancias.
Pocas compafias segmentan su base de clientes por "valor de por vida". Como
resultado, no pueden adoptar estrategias adecuadas de retencién y adquisicion.

Dado el efecto drastico que puede tener el incremento en la retencidn del
cliente para las ganancias de la compafiia, las organizaciones necesitan una
metodologia que las conduzca a una lealtad mayor, a una retencién y a
ganancias mejores provenientes de los clientes. Para mejorar la retencién del
cliente, se necesitan tres pasos: la medicién de la retencidn de los ciientes, la
identificacion de las causas fundamentales de las fallas y los aspectos relacionados con
el servicio clave; asi como el desarrollo de una accidon correctiva para mejorar la
retencion.

La medicién de las tasas existentes de retencidon de clientes es el primer
paso crucial en la tarea de mejorar la lealtad. Esto implica medir las tasas de
retencion y los analisis de ganancias por segmentos. Hemos desarrollado una
metodologia detallada, el Retentiongram Maodel, que permite tomar decisiones
informadas sobre el énfasis de mercadeo que debe hacerse en las estrategias
dirigidas a los distintos segmentos de clientes. El modelo permite a los gerentes
determinar el impacto que tienen en las ganancias los distintos factores
relacionados con la retencidn y la adquisicion de los clientes. Estos factores
incluyen cambios en el costo de la adquisicion, el numero de clientes nuevos
adquiridos, el beneficio de los clientes retenidos y la tasa de retencion.

Independientemente del método seguido para modelar los factores
econdmicos de la adquisicién y retencion, el valor de por vida debera ser
identificado por segmento y necesidades del mercado para determinar como
mejorarlo. Es claro que un incremento en la retencién puede tener un gran
impacto en el beneficio de por vida. La compaiia también debera considerar
como obtendra el mayor beneficio de sus actividades de adquisicion. Para poder
incrementar la adquisicidn, la retencion y el valor de por vida, las compaiiias
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deben utilizar las herramientas tecnoldgicas adecuadas que le ayuden en este
proceso.

En el contexto del negocio a negocio (business-to-business), un ejemplo
de esto seria la automatizaciéon de la fuerza de ventas mediante la creacion de
un sistema de informacion que permita hacer mas eficiente la administracién de
los clientes. Esto puede mejorar drasticamente la productividad de la fuerza de
ventas y superar significativamente los vinculos con el cliente.

En las organizaciones de empresa a consumidor (business-consumer)
que tratan con un gran numero de clientes, un aspecto crucial seria incrementar
la calidad del contacto con los clientes a través de herramientas como Centros
de Contacto con Clientes.

Las organizaciones deberan determinar la estrategia adecuada de
administracion de clientes, y entonces desarrollar la plataforma de tecnologia de
informacién que se ajuste mejor a sus requerimientos presentes y futuros. Esto
podria implicar una mezcla relativa de varias infraestructuras de IT, comenzando
con una base de datos y después avanzando progresivamente hacia almacenes
de datos y las soluciones de CRM integradas que empleen el comercio
electronico. También podria implicar el uso de métodos como la explotaciéon de
datos, el mercadeo dirigido por eventos y la optimizacion de los canales. El
objetivo final de esto sera identificar las oportunidades de incrementar las
ganancias a través una mejor adquisicion de clientes y de una venta cruzada
dirigida.

4.6.5 Desarrollo de métricas apropiadas

El desarrollo de nuevas meétricas para medir el desempeiio de la CRM
sera una pieza central para lograr el éxito. Cada vez esta siendo mas
reconocido que existen vinculos entre la satisfaccion de los empleados, la
retencion de éstos, la retencidn de los clientes, las ventas y las ganancias.
Varios académicos y consultores han desarrollado modelos basados en estos
vinculos. El mas conocido es la “cadena de beneficio del servicio™ una
metodologia de investigacion desarroilada en Harvard Business School. Esta
metodologia describe los vinculos entre la actitud de los empleados, la retencion
de los clientes, la leaitad y las ganancias.

Uno de los ejemplos mas sorprendentes del metodo de beneficio del
servicio, es Sears Roebuck and Company, la tienda departamental lider en los
Estados Unidos. Sears, una de las recuperaciones mas exitosas de los afos
noventa, ha experimeniado una transformacion radical en los Gltimos cinco
afos. Gran parte de su éxito se debe a sus rigurosos sistemas de medicién que
hacen un seguimiento de las actitudes de los empleados y de su impacto en la
satisfe.ccidn y beneficio del cliente. Se han creado drasticas lineas de
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administracion alrededor de las métricas y hay un amplio entendimiento en todo
Sears sobre como funciona este modeilo.

Para implementar exitosamente el modelo de la cadena de beneficio del
servicio, fue necesario que Sears cambiara el comportamiento de liderazgo para
hacerse responsable de la cultura de la compadiia y entender la forma en que
ésta repercutia en las ganancias. Ademas, fue necesario alinear las
recompensas a los empleados con el modelo de mediciones financieras y no
financieras. Un cambio adicional ha sido la simplificacidn de la tecnologia de la
informacién de 18 bases de datos independientes a un solo sistema integrado. El
resultado ha sido sorprendente: la satisfaccidn de los empleados en Sears ha
aumentado y se han logrado ganancias adicionales de mas de 200 millones de
dolares durante este proceso de creacion de valores.

4.6.6 Aspectos de la implementacion de CRM

Mientras la Mercadotecnia de Relaciéon con el Cliente esta siendo vista
cada vez mas como un elemento principal de estrategia corporativa, existe
confusion sobre su verdadero significado en la practica. Mas adan, muchas
organizaciones estan adoptando practicas de CRM® sobre una base
fragmentada a través de varias actividades como el correo directo, los escritorios
de ayuda, los Centros de contacto y las tarjetas de lealtad. Estas actividades a
menudo no estan integradas de manera adecuada.

En los lugares donde la CRM es bien entendida como concepto, muchos
gerentes de escritorio siguen sin tener claro qué metodologia especifica de CRM
debera ser implementada de manera redituable y qué opciones de tecnologia
deberan adoptar.

Para poder introducir o desarrollar CRM, es necesario determinar el punto
inicial a partir de una revisidn estratégica de la posicidn actual de la
organizaciéon. Las compariias necesitan abordar cuatro grandes aspectos: cual
es nuestro negocio central y como evolucionara en el futuro; qué forma de CRM
es adecuada para nuestro negocio ahora y en el futuro; qué infraestructura de IT
tenemos y qué necesitamos para enfrentar las necesidades futuras de la
organizacion; y que fabricantes y socios necesitamos elegir.

Una organizacidon debera primero examinar su negocio central y
considerar como evolucionara. Entonces, necesita considerar la forma de CRM
apropiada para su negocio ahora y en el futuro, asi como los recursos
organizacionales que el negocio tiene que emplear.

* Ver ari"zulo "CRNI-chnologm al servicio de la filosofia de gestion™ de Marcus Bening en la revista e-
del Insti M de Telemarketing correspondiente a noviembre/diciembre de 2001

et AN

- FALLA DE ORIGEN

-103-




CAPITULO 1V: HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION DE LOS CENTROS DE CONTACTOS

Al identificar el enfoque presente y futuro de la CRM, la organizacion
necesita entonces dirigirse a la arquitectura de informacién apropiada para
permitir la implementacion de su estrategia de CRM. Una vez establecida la
tarea, podremos explotar la tecnologia para una CRM mejorada (ver elementos a
considerar figura 4.6.6.1).

Conforme las organizaciones incrementen su - sofisticaciéon, necesitaran
integrar en forma creativa estas tecnologias. La "evolucidén planeada” es una
buena forma de resumir el enfoque tecnoldgico necesario para construir le
espina dorsal que soporte la estrategia de CRM que ha sido pensada para el
negocio.

Un elemento esencial para lograr una implementaciéon exitosa es
asegurar que su estrategia esté sostenida por una arquitectura tecnoldgica
viable y apropiada. Esto implica la seleccidn de fabricantes y socios con base en
la posibilidad de personalizacién y en otros factores tanto tecnoldgicos como
mercadotécnicos.

En este nuevo milenio, la Administracion de la Relacion con el Cliente
habra avanzado considerablemente, y nosotros habremos alcanzado un nivel
mucho mas sofisticado de mercadeo de persona a persona y de bases de datos.
Ahora existe una gran oportunidad de que las organizaciones mejoren su
"propiedad de clientes" construyendo un conjunto de actividades coordinadas e
integradas que abarquen todos los elementos clave estratégicos de CRM. Sin
embargo, el éxito de las organizaciones en CRM implicara finaimente la creaciéon
de una visidn estratégica apropiada para el futuro, la seleccion adecuada de
aplicaciones, el uso creativo de técnicas analiticas adecuadas para explotar los
datos y la seleccion del fabricante correcto para proveer la solucion tecnologica.

Entender y laentficar ios Ananzar ios Definir ios canakss  Entandes ox, Oesthrur unn
pertilar los reguenmentos Merchas ce s Gt ¥y un
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Figura 4.6.6.1 Elementos a considerar en la implementacion CRM
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5.1 Consultoria (Recoleccion y validacion de informacién)

E! proceso de implantacién del Centro de contacto partira de la definiciéon del
servicio donde se identifican:

» los objetos de servicio y modos de operacidn con la evaluacion de la
demanda asociada,

* Los procesos de atencidon y gestion del contacto, asi como de evaluacion de
la actividad.

Definido el servicio se aborda el disefio del Centro de contacto a partir del
disefio de:

el modelo operativo,

los procesos de atencion, gestion y evaluacién identificados,
el entorno tecnoldgico y las infraestructuras precisas,

el modelo organizativo,

La politica de recursos humanos.

La implantacion del Centro de contacto se traduce en:

= la seleccidn e implantacidn de la plataforma tecnolégica e infraestructuras
precisas,

= la implantacion el modelo organizativo disefiado.,

= La implantacion del servicio definido.

Para garantizar el éxito de la creacién del Centro de contacto, resuita clave su
integracion dentro de la estructura de la empresa, para lo que es preciso
considerar una serie de puntos criticos:

= reconocimiento de ia especificidad de los procesos desarrollados desde el
centro,

= Mantenimiento de una visién integral de la relacién con el cliente: cada
llamada es un hito en el proceso de relacién con el mismo,

= seleccion de una plataforma tecnolégica correctamente dimensionada, que
se adapte a los requerimientos funcionales y técnicos definidos por el
servicio, y constituida por sistemas fiables, con capacidades de integracion y
garantias de evolucion,

= evolucidn por fases asentadas y ajustadas al ritmo de inversion de la
entidad,

= fluidez en los intercambios de informacion con las demas areas de la
entidad,

= Alineacion y coordinacién con la estructura comercial de la entidad.

= Auditoria de la actividad en Centros de contacto existentes.
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5.1.1

5.1.2

Definicion del servicio: objetos de servicio, modos de operacion,
demanda y parametros de nivel de servicio, segmentacién, modelos de
atencion.

Disefio del Centro de contacto

disefio del modelo operativo, los procesos de atencidon y gestion del
contacto, y de la evaluacion de la actividad desarrollada

Disefio del entorno tecnoldgico y las infraestructuras:

Dimensionamiento y disefo del acceso telefénico (Red Publica, entre
otros).

Disefio de la plataforma telefonica y definicion de requisitos del
equipamiento: sistema de distribucidon de llamadas (ACD / PBX), de
respuesta interactiva (IVR), de auto marcacion, sistemas de grabacion
multicanal, servidores fax, mensajeria integrada, por citar algunos.
definicidn de requisitos y diserio de la aplicacidn de gestion de contactos,
Sistemas de informacidn: integracion del entorno del centro con los
sistemas corporativos, definicidon de requisitos y seleccidon de sistemas de
soporte a la operativa: workflow, gestion documental, etc.

Sistemas de soporte: alimentacion eléctrica, cableado y electrénica de
red, puestos de trabajo, ambientacidn, etc.

seleccion e integracion de los equipos y sistemas que compone el entorno
tecnoldgico

Disefio del modelo organizativo: dimensionado de los grupos de atencioén,
supervision, soporte técnico, procedimientos para el control cuantitativo y
cualitativo de la actividad

Soporte a la definicion de politicas de recursos humanos: identificacion de
perfiles, seleccion, formacidn, retribucion, motivacion e incentivacion

Implantacién del Centro de contacto

gestién integral del proyecto

seleccidn, instalacion y configuracion de equipos y sistemas de soporte
seleccion o desarrollo de la aplicacion de gestion de contactos

integracion de los equipos y sistemas que componen el entomo
tecnolagico
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5.1.3 Soporte tecnoldégico a la evolucion del Centro de
contacto

= Identificacion de posibles mejoras basadas en soluciones CTI.

seleccién, desarrolio, e implantacion de soluciones CTI

= Seleccion, desarrollo e implantaciones de soluciones para el acceso
Internet al Centro de contacto ("Internet Call Center", "WebIVR").

= integracidn del! soporte tecnoldgico del Centro de contacto con los
sistemas de marketing para la ejecucion de campafias y realimentacion
de aquellos con la informacién procesada

= Definicion de requisitos, disefio y desarrollo de aplicaciones de
telemarketing.

5.1.4 Preguntas mas comunes en la Consultoria-de Centro de
contactos:

* 4Esta udtilizando un sistema automatico de envio de documentacion
(faxes, email) en su centro de contacto o estan haciendo esto sus agentes
de forma manual?

= ;Sabe la cantidad de tiempo y dinero ahorrade y el incremento en la
calidad de servicio derivada del uso de un sistema de Fax para Centro de
contacto?

* ;Recupera informacion automatica en su Centro de contacto que debe
manualmente de alimentar su Base de Datos?

= ¢Tiene algun sistema de Grabacion Automatica que le permita saber si
sus agentes tienen la formacion adecuada para atender las llamadas?

» ¢ Necesita un Control de Calidad en el Centro de contacto?

= (JAparece su Centro de contacto saturado y necesita un sistema que
guarde los mensajes de voz y los distribuya por correo electronico Notes o
Exchange?

= ¢Necesita distribuir sus llamadas por reconocimiento de Voz antes de
entrar en el Centro de contacto?

= ¢Necesita planificar los turnos de sus agentes para los proximos meses y
se ha convertido esto en una tarea tediosa?'

! Disponibuc en 1a siguicntc pigina Web hitp://www.ipa.com.ar/consultona.pdf
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5.2 Anadlisis de informacién

Mediante |a realizacion de un analisis ordenado, tanto de la infraestructura actual
como de las necesidades insatisfechas de los usuarios, se podra avanzar sobre
una serie de alternativas que le permitan a la empresa implementar nuevas
soluciones en forma rapida y econdmica.

5.2.1 Estrategia

a) Afianzar el uso de los servicios que ya se encuentran operativos, trabajando
codo a codo con los usuarios y revisando los procesos operativos.

b) Aprovechar las funcionalidades que aun no estan en uso pero que si se
encuentran instaladas, repasando los modelos de datos definidos y las
necesidades basicas que rodean a la operatoria actual.

c) Desarrollar un nuevo conjunto de aplicaciones que resuelvan nuevas
problematicas de negocio, relevando metdédicamente los requerimientos de
informacion existentes en los procesos de negocio.

d) Explorar las posibilidades de integrar informacién de distintas fuentes,
analizando el flujo de la informacion dentro de la empresa (ver figura 5.2.1.1).

Desarrollar

Figura 5.2.1.1 Estrategia de Diseilo

meert CON
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5.2.2 Experiencia

a) ldentificar necesidades “escondidas” que posean los usuarios actuales de
nuestras aplicaciones.

b) Descubrir la posibilidad de replicar soluciones entre distintas areas,
homogeneizando el manejo de {a informacion dentro de la empresa.

c) Potenciar la explotacion de nuestras herramientas integrandolas entre si.

d) Automatizar el intercambio de informacion entre diversos sistemas y ciclos de
negocio.

e)Eficientar la toma de decisiones concentrando diversos tipos de informacién en
tableros Unicos y personalizados.

f) Consolidar el conocimiento dentro de la empresa a través de una sdélida
administracion de sus documentos.

5.2.3 Plan de Trabajo

Figura 5.2.3.1 Etapas del Plan de Trabajo

La duracién de cada una de las etapas variara en funcion de la profundidad del
analisis deseado y de los nuevos procedimientos que se deseen implementar
(ver figura 5.2.3.1).

TESIS CON
§ALLA DE ORIGEN

-111 -




CAPITULO V: DISERO DE UN CENTRO DE CONTACTOS

5.2.4 Etapa 1-Planificacion general

Areas de trabajo a investigar, sus plazos y sus prioridades.

™ PTE——
La e e oy

Figura 5.2.4.1 Planiflcacion

Las tareas a realizar seran:

« Analisis de la infraestructura actual: Relevar detalladamente los
productos que se estén implementados, haciendo foco principalmente en
las caracteristicas de su utilizaciéon.

- Analisis de los requerimientos explicitos: Recaudar exhaustivamente
todos los requerimientos existentes que pueden ser resueitos.

- Analisis de la estrategia de negocios: Revisar la orientacion actual de
la empresa a fin de utilizarla como medida para la toma de decisiones.

+ Definicion de los objetivos de trabajo: Definir en funcion de los
analisis anteriores cuales seran los objetivos sobre los cuales se
trabajara, definiendo claramente las expectativas, los plazos y los
compromisos a asumir (ver figura 5.2.4.1).

TESIS CON
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5.2.5 Etapa 2- Analisis de oportunidades

El fin de esta etapa es el analisis de nuevas oportunidades en torno al
objetivo de estudio planteado.

Figura 5.2.5.1 Analisis de oportunidades

Los pasos a seguir seran:

« Relevamiento del proceso: Revisar el proceso de negocio asociado al
objeto de estudio, en base principaimente a entrevistas con los usuarios
involucrados.

* Relevamiento de los modelos de datos: Documentar ios modelos de
datos existentes que estén relacionados. Se tendran en cuenta no solo los
tipos de datos sino también su origen y sus puntos de consulita.

* Relevamiento de la arquitectura tecnolégica: Relevar los distintos
componentes tecnolégicos que estén relacionados con la explotacion y la
generacion de informacion.

- Elaboracién de alternativas: Elaborar distintas alternativas que
permitan atacar eficazmente los requerimientos de informacion
encontrados.

- Analisis de factibilidad: Analizar la factibilidad de cada una de las

alternativas y seleccionar aquellas que se llevaran a cabo (ver figura
5.2.5.1)
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5.2.6 Fase A -- Etapa 3-Implementacién de alternativas

En la Etapa 3 se realizara la implementacidn de las alternativas
seleccionadas(ver figura 5.2.6.1)

ket i

Figura 5.2.6.1 implementacién

Estos son los pasos a seguir:

- Elaboracion del plan de implementacién: Elaborar y acordar un plan
de implementacion teniendo en cuenta los tiempos de entrega y los
recursos involucrados en e! proceso.

- Disefio detallado de la solucion: Realizar el disefio detallado de la
alternativa seleccionada y validario con las personas correspondientes.

- Desarrollo de la solucién: Desarrollar de las adaptaciones disefadas.

- Ejecucion del plan de pruebas: Realizar las pruebas pertinentes en el
sitio de desarroilo, junto con las pruebas de finales de integracion en
equipo con el usuario.

« Instalacion : Llevar a cabo la implementacion del desarrollo. Esta tarea
contempia todo tipo de madificacién que haya que realizar sobre los datos
existentes y cualquier parametrizacion que se deba llevar a cabo.

- Capacitacion : Realizar la capacitacion de la nueva funcionalidad.

- Documentacion : Elaborar y entregar Ila documentacion
correspondiente.

- Seguimiento : Realizar un seguimiento del correcto funcionamiento del
desarrollo acompafiando al usuario durante un tiempo determinado.
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5.2.7 Fases-Secuencia de trabajo

Utilizando la metodologia ya descripta se pretende analizar los
requerimientos de informacién identificados durante la Etapa 1. Estos
requerimientos podran ser satisfechos de dos maneras diferentes:

- Replicaciéon de una solucion: Replicar el uso de una solucién ya
implementada en otro sector de la empresa. Este procedimiento seria
mucho mas rapido y sencillo dado que solamente involucrara las tareas
de instalacion, capacitacion y seguimiento.

- Desarrollo de una solucion: En este caso se desarrollara la nueva
solucidn siguiendo la metodologia descripta (ver figura 5.2.7.1).

Figura 5.2.7.1 Fases

Es aconsejable analizar un objetivo en particular por cada una de ilas fases.

5.3 Metodologia

“Para lograr un centro de contacto de excelencia no basta con comprar
tecnologia inteligente, ni contratar personal inteligente, es fundamental saber
administrarlo en forma inteligente.” *

Es habitual que muchas empresas crean que la solucion para su centro de
contacto es comprar el equipamiento mas caro o bien poner énfasis en cursos
de como atender al cliente.

Los aspectos que hacen la administracion de un centro de contacto, son a
menudo desconocidos.

* Disponible en el sitic Web: http-/fwww com 2.htmt
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5.3.1 Introduccion

El “Plan del Proyecto” es el documento principal usado por el equipo para
administrar un proyecto a través de la iniciacion, planificacién, ejecucidn y
cierre. Un Proyecto puede estar conformado por un gran proyecto o compuesto
por multiples proyectos. En este ultimo caso, el plan del Proyecto consolida y
resume informacién proveniente de los proyectos constitutivos, ademas de
contener actividades, recursos y asuntos que conciernen al F’royecto como un
todo.

Adicionalmente, el plan del Proyecto sirve como uno de los mecanismos
principales para comunicarse y obtener acuerdos con el cliente.

Inicialmente se elabora un plan para guiar el proyecto a través de la fase
de iniciacion. A medida que la informacion se hace disponible, se revisa el plan
formalmente para cubrir la totalidad del ejercicio.

Adicionalmente, en la medida que ocurran cambios en el entorno dei
proyecto o en los parametros del proyecto como actividades, recursos o
cronograma actualizacion del plan para asegurar que permanezca vigente. El
gerente del proyecto es el responsable de producir y mantener el plan del
Proyecto.

El Plan del Proyecto describe cémo se ejecutara el ejercicio, en otras
patabras, quiénes haran el trabajo y qué actividades ejecutara cada uno para
completar el proyecto. Establece los parametros dentro de los cuales se
completaran las actividades, incluyendo la duracidn esperada y los recursos
necesarios, fechas esperadas de conclusidén de las actividades, cdmo y cuando
se revisara el desempeiio. Identifica también dependencias claves y riesgos que
pueden afectar |a capacidad de los miembros del proyecto para completar las
actividades a tiempo y dentro del presupuesto, junto con planes de contingencias
para afrontar estos incidentes.

El Plan de Calidad es un documento complementario al Plan del Proyecto
que describe como se ejecutaran y administraran las actividades de
aseguramiento de calidad del Proyecto.

Se escriben planes de Proyecto:

= Para asegurar el entendimiento y aceptacion de los objetivos del Proyecto y
los medios para alcanzarlos. Sin un plan, los miembros del Proyecto
hablarian diferentes lenguas y podrian tomar caminos diferentes. Uno de los
medios mas efectivos para controlar un Proyecto es obtener la aceptacion
por parte de los miembros del equipo de un Plan de Proyecto completo y
conciso. La aceptacion del Plan del Proyecto por parte de un miembro del
equipo significa, en otras palabras, el entendimiento de y estar de acuerdo
con los objetivos del Proyecto y cOmo seran alcanzados. Ademgs..a

- 116 -




CAPITULO V: DISENO DE UN CENTRO DE CONTACTOS

su tiempo en el proceso de planificacién, los miembros del equipo estaran
mejor preparados y con mayor disposicion a trabajar en equipo para alcanzar
los objetivos planeados.

e Para contar con una declaracién formal acerca de los recursos requeridos
(tiempo, financieros, personal) y de los hitos que se han alcanzado o seran
alcanzados. Se mide el cumplimiento de los objetivos del Proyecto mediante
la comparacion de los recursos realmente utilizados y las fechas en que se
completaron los hitos, contra aquellos Proyectados inicialmente en el Ptan del
Proyecto. Adicionalmente, el Plan del Proyecto documenta todas las
premisas que se tomaron en cuenta para determinar coémo se alcanzarian los
objetivos del Proyecto. Estas premisas tienen que ver con la planificacion
interna y dependencias para establecer los cronogramas. El compromiso
temprano que !a gerencia adquiera con el plan inicial de necesidades de
recursos humanos asegurara la disponibilidad a tiempo del personal con las
competencias requeridas.

s Para documentar los riesgos Yy acciones contingentes asociadas del
Proyecto. Algunos imprevistos y riesgos principales pueden afectar la
capacidad de jos miembros del equipo para completar los objetivos fijados en
cuanto a hitos y presupuestos. Se deben establecer planes de contingencia
al principio para afrontar los riesgos mas criticos. El proceso de revisar el
plan constituye un medio eficaz para vigilar el avance y los recursos en uso
en el Proyecto.

5.3.2 Audiencia

Uno de los auditorios del Plan del Proyecto incluye a los miembros del
equipo que trabajara en el Proyecto, quienes ayudaran a ejecutar el plan y
estableceran acuerdos acerca de su contenido. Otro auditorio sera la Direccién
del Proyecto por parte del contratista, quien aprueba el plan.

El cliente es un auditorio clave para el Plan del Proyecto porque, para que
el Proyecto sea exitoso, el cliente debe estar convencido que el plan es el
indicado para conseguir el objetivo planteado y contratado. Las actividades de!
cliente suelen constituir dependencias criticas en un Proyecto y la aceptacion del
Plan del Proyecto por parte del cliente es importante para mantener las
actividades enmarcadas. Ademas, si el personal del cliente entiende lo que el
proveedor de la solucidn esta haciendo y por qué, podra proporcionar esa
informacion efectivamente a otros grupos internos dentro de la organizacién dei
cliente, logrando asi obtener apoyo para el Proyecto y aumentar l0s beneficios
de [a solucidn.

Observe que el Plan del Proyecto puede contener informacion clasificada
de uso privativo. La Direccion del proyecto por parte del proveedor de la solucion
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junto con el lider del proyecto convendran qué informacion contenida dentro del
plan se podra entregar al cliente y en qué modo hacerio.

Finalmente, el Plan del Proyecto, una vez completado, podra ser usado
como documento de referencia por los miembros del equipo y los
administradores del Proyecto.

5.3.3 Definicion de conceptos
a) Modelo de planificacion denominado “Olas en movimiento”

El alcance del plan del Proyecto varia seguin el estadio del Proyecto, es
decir, si esta en |la fase de iniciacion, planificacién, ejecucién o cierre. El modeto
de planificacion, denominado ‘'Olas en Movimiento’, asume que |la persona que
hace la planificacibn no puede determinar exactamente l!os cronogramas
detallados, mas allad de un horizonte relativamente cercano. Este modelo intenta
eliminar los errores de prediccion concentrandose en aquello que puede ser
conocido de antemano con un alto indice de exactitud y hacer predicciones
razonables acerca del trabajo que esté mas alla de esos horizontes.

El plan inicial del Proyecto define cémo debe iniciarse el ejercicio del
Proyecto. El proveedor de la solucién empleara ese plan para obtener el
compromiso del personal requerido. Se incluiran los hitos principales dei trabajo
restante en este plan inicial. De modo tipico, estos seran incompletos pues no se
cuenta con toda la informacidn que estara disponible mas adelante en et
Proyecto. Como minimo, se propone un estimativo general acerca de los
requerimientos de personat, presupuesto y duraciéon para el resto del Proyecto.

El plan revisado de! Proyecto proporciona informacion detallada para la
ejecucion det ejercicio del Proyecto. Si el Proyecto consiste en varias etapas, se
produciran versiones sucesivas del Plan del Proyecto a medida que se tenga
mas informacidn disponible. Cada version del Plan del Proyecto cubre en detalle
solamente la etapa actual y parte o la totalidad de la etapa siguiente, cubriendo
las demas etapas con menor detalle.

b) Validacion del Plan del Proyecto por parte del cliente

E! gerente del Proyecto es el responsable de responder a la evaluacion
que haga ef cliente para aprobar el plan propuesto. Cualquier modificacion que
se introduzca al plan en respuesta a sugerencias del cliente sera documentada y
valorada en términos del impacto sobre el costo, cronograma y recursos del
Proyecto. Este esfuerzo hara parte del proceso general de administracion de
cambios.
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c) Enfoque ‘arriba-hacia-abajo’ para elaborar el Plan del Proyecto

El esquema que se emplee para el Plan del Proyecto se disefla para
reflejar la secuencia normal para planificar actividades de cualquier Proyecto.
Las actividades iniciales de planificacién comienzan por identificar la definicién y
estructura del Proyecto. Las demas secciones del plan se organizan para reflejar
una secuencia logica de actividades en el proceso de pianificacion. La seccién
de Actividades y Estimativos en el Plan del Proyecto contiene informacion de
planificacion detallada.

El proceso de planificacidn involucra mas de una iteracion través de las
actividades necesarias para escribir el plan. En la primera iteracién a travées del
proceso de planificacidn, el equipo del Proyecto usuaimente seguira la secuencia
de actividades sugerida en la organizacion de la plantilla del Plan del Proyecto.
En las iteraciones subsecuentes (ya sea antes de escribir el Plan del Proyecto o
durante el curso del Proyecto), la secuencia de actividades elegida variara
segun las restricciones del Proyecto. La seccidn final del plan que sera escrita es
el resumen ejecutivo. Esta seccion debe contener unicamente informacion que
se introducira y explicara en las secciones subsiguientes. E| nivel de detalle
apropiado en el plan dependera de la cantidad de informacién disponible en el
momento de escribirlo.

d) La planificaciéon como un esfuerzo en equipo

La informacidn necesaria para obtener un ptan de Proyecto util y exacto
no puede ser suministrada por el lider de! Proyecto solamente; la planificacion de
un Proyecto es un trabajo de equipo. Al gerente del Proyecto, por ejempio, no se
le podra exigir que suministre estimativos exactos de tiempo de cada
subproyecto bajo el Proyecto, mucho menos para cada tarea de cada proyecto.
El personal que ejecutard esas tareas es el que estd mejor preparado para
realizar esos estimativos. Por tanto, los estimativos de tiempo proporcionados en
el Plan inicial del Proyecto, que pudieron haberse escrito antes de conformar el
equipo del Proyecto, seguramente seran estimativos generales. Al involucrar a
los miembros del equipo en la revision del Plan del Proyecto se aumenta la
confianza del equipo en el plan y provee motivacion adicional para alcanzar los
objetivos planeados.

TRS CON
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e) Consideraciones del entorno

Aspectos como la relacion actual entre el cliente y el proveedor de la
solucién influyen en la conclusién y revision de los planes del Proyecto. Otros
aspectos incluyen:

« Complejidad del Proyecto e interfuncionalidad:

Los Proyectos grandes que involucran varios proyectos requieren mas esfuerzo
para integrar las diferentes actividades y para comunicarse entre los diferentes
grupos. Todos los gerentes de proyectos en un Proyecto deben involucrarse en
fusionar los distintos proyectos. Ademas este proceso es importante para
asegurar el entendimiento y acuerdos que tengan los gerentes de proyectos en
el Plan del Proyecto.

* Manejo de la administraciéon de revisiones:

Los costos y cronogramas reales deben mantenerse actualizados dentro del
Plan del Proyecto. En cualquier momento, el plan debe reflejar el estado real. La
mejor manera de lograr esta tarea es usar una herramienta de administracion de
proyectos, que genere reportes que puedan ser incluidos dentro del plan.
Adicionalmente, todos los planes deben someterse al control de configuracion.

Las librerias de administracion de configuracién son utiles para retener
informacion histdrica. Algunas premisas iniciales acerca de! Proyecto que no
permanezcan vigentes podrian ser importantes en el futuro para otros gerentes
de Proyectos que investiguen material archivado.

= Administracién de los cambios:
Cualquier requerimiento de los usuarios que tenga impacto en los cronogramas
o costo del Proyecto, debe someterse a un proceso de control de cambios y

después de obtener las aprobaciones, documentarse apropiadamente en los
planes de los proyectos afectados y en el Plan del Proyecto.

f) Entradas / insumos

Las entradas o insumos para el Plan del Proyecto son las
especificaciones de requerimientos y planes de los proyectos constituyentes.
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5.3.4 Proceso del Plan del Proyecto

El plan inicial del Proyecto se elabora durante la fase de iniciacion del
Proyecto. Este es revisado para obtener el Plan del Proyecto que incluira
informacion adicional que estara disponibie en algun punto del ciclo de vida del
Proyecto; por ejemplo, informacién acerca de recursos y funcionalidad. Las
revisiones posteriores del Plan del Proyecto a lo largo del ciclo de vida permiten
que el plan se constituya en documentacion del pasado (aquelio que el Proyecto
se propuso alcanzar, los compromisos cumpilidos, cambios ocurridos) y una
prediccion del futuro (dadas las condiciones reales, lo que el Proyecto lograra,
cuando y a qué costo.)’

El desarrollo del plan inicial del Proyecto lo administra el gerente dei
Proyecto o, si esa persona no ha sido asignada, por el gerente temporal.

Formato del Plan del Proyecto
1. Planear el esfuerzo entregabie

La calidad del Plan del Proyecto es clave para el éxito del Proyecto. Se deben
comprometer recursos y tiempo para producir y actualizar el plan y el gerente det
Proyecto debe planear esta tarea con cuidado. Este esfuerzo incluye las
siguientes actividades:

Revision de los documentos de entrada

Identificar al personai responsable de elaborar ei plan, revisario y aprobario
Desarroilar el cronograma para completar el plan

Identificar la herramienta de gestiéon de proyectos adecuada

Esquematizar como se usara el plan y como se actualizara

Revisar el formato del Plan del Proyecto

2. Preparar la introduccién del Plan del Proyecto

Los siguientes aspectos deben quedar definidos y convenidos por todos los
participantes:

* Propodsito y objetivos

= Alcance

= Productos del Proyecto: Los entregables deben ser tangibles y mensurables
para que quede claro en el Proyecto, cuando estos hayan sido completados.

* Interfaces con cada grupo de proveedores de soluciones, el cliente y terceros

= Interfaces personalizadas y organizacion

? Disponible en la siguients pagna Web hitp:/fwww. angaifirs.com/biz6/CIRPQ/progpian/
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« Estandares y documentos de referencia
= Definir la estructura del Proyecto: La estructura del Proyecto se usa para
facilitar la planificacion y comunicaciones.

En modo general se determina el alcance de las actividades y luego el equipo
identifica los roles y responsabilidades de cada participante clave en el Proyecto
y en cada proyecto subsidiario. El gerente del Proyecto debe asegurarse que
todo el personal involucrado tiene un claro entendimiento de sus roles y
responsabilidades dentro de cada etapa de la solucién.

El gerente det Proyecto define el grado de participacion necesario del personal
del proveedor de la solucion y de los ejecutivos de la organizacion cliente, asi
como de las aprobaciones necesarias para los productos entregables claves del
Proyecto.

Los procesos del Proyecto / proyecto, incluyendo aquellos acerca del control de
cambios, administracion de la configuracion, herramientas y técnicas de gestion,
comunicaciones, seguimiento y rastreo, reportes y controles, deben ser
especificados.

3. Desarrollar la estructura dei plan de trabajo, al desglosar las actividades que
conforman cada etapa y fase del Proyecto

Es importante definir y, asentar por escrito cada actividad a realizar, asi como
sefalar las actividades que van ligadas entre si y marcar la dependencia de las
mismas.

4. Desarrollar los planes preliminares de proyectos.

Una vez que se tenga la estructura del Proyecto y la estructura del
desglosamiento de actividades, se desarrollan los planes de proyectos
individuales.

5. Revisar los planes de proyectos

Se revisan todos los planes de proyectos individuales para buscar
interdependencias y aspectos de interfuncionalidad. Los gerentes de proyectos
pueden revisar los planes de los otros gerentes. En Proyectos complejos, se
puede requerir la asistencia de terceros para revisar el proceso.

Se documentan las interdependencias de los proyectos y se resuelven los
conflictos potenciales.

TESIS CON
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Se recomienda el uso de herramientas de planificacién de proyectos como MS
Project.

6. |dentificar tareas especificas a nivel del Proyecto

Cualesquier tareas relacionadas con el Proyecto, diferentes de las que se
definan en los planes de proyectos, seran identificadas, estimadas vy
calendarizadas.

7. Integrarlos planes de Proyecto / proyectos

Se extraen datos claves de cada plan de proyecto, como hitos principales y
fechas, y se integran en el Plan del Proyecto. El equipo producira un cronograma
para el Proyecto completo, usando esa informacion.

8. Definir recursos y estimar costos

Se especifican todos los recursos necesarios para completar el Proyecto,
incluyendo personal, equipos y locaciones. Se estiman los costos asociados. Los
datos acerca de recursos se integran en las definiciones de actividades y se
reajusta el cronograma.

9. Definir revisiones y aprobaciones

Se debe especificar el proceso de revision y aprobacion de los documentos del
Proyecto y las transiciones entre fases tanto dei Proyecto como de los proyectos
subsidiarios.

10.Conducir la planificacion de administracion de riesgos

El propdsito de la planificacion de la administracion de riesgos es reducir la
ocurrencia del riesgo, para minimizar el impacto si ocurre el riesgo y propaner
acciones apropiadas si se requiere. El gerente del Proyecto revisa y analiza los
riesgos de los proyectos individuales y del Proyecto como un todo, advirtiendo
acerca de los riesgos que se salgan del control del equipo del Proyecto.

11. Desarrollo de los planes compiementarios
Dependiendo de la necesidad, se desarrollan los planes que complementan el
Plan del Proyecto. Se usa el mismo formato del plan del Proyecto, excepto
cuando se disponga de un formato especifico.

12. Optimizar los planes

En esta etapa se analizan los “trueques y concesiones” (traduccion libre de!
concento anglosajon: ‘trade-offs’) potenciales que aplican al uso de recursos,

P addad rﬂﬁ\‘[
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prioridades del proyecto e implementaciones técnicas. El equipo det Proyecto
podria verse en la necesidad de analizar distintos escenarios, cada uno basado
en premisas distintas que afectan a los recursos, prioridades, asignacion de
actividades, cronograma y otros factores claves. MS Project se puede emplear
para generar y evaluar diferentes escenarios.

De ser necesario, se negocian cambios deseables a nivel del Proyecto con los
gerentes de los proyectos individuales y luego se incorporan dentro de los
planes de los proyectos y el Proyecto.

13. Completar los borradores finales

Se efectuan los cambios finales a los planes de proyectos y del Proyecto.

14. Revisar y aprobar los planes

Después de la revision y aprobacion final, el Ptan de! Proyecto debe ser
aceptado y firmado por cada gerente de proyecto y el gerente de! Proyecto. El
Plan del Proyecto debera ser firmado también por el Director de la organizacion
proveedora de la solucion.

15 Entregar el documento de Alcance de Proyecto

£l documento de Alcance o Plan de Proyecto debe contener:

1. RESUMEN EJECUTIVO
2. INTRODUCCION
2.1 Propdsito y objetivos
2.2 Estrategia del Proyecto
2.3 Alcance
2.4 Productos
25 Interfaces organizacionales
2.6 Documentos de referencia

STRUCTURA DEL PROYECTO
Roles y Responsabilidades
Proyectos subsidiarios det Proyecto, relaciones y dependencias.
Como trabajara et equipo del Proyecto
Rol del cliente
Rol de terceras partes
Participacion de ejecutivos y aprobaciones, relaciones entre
ejecutivos.

Proceso de control de cambios
Técnicas de gestion de Proyectos y herramientas a emplear.
Proceso de comunicaciones del Proyecto
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4. ACTIVIDADES Y ESTIMATIVOS .
4.1 Tareas, subtareas y actividades y esfuerzo respectivo y
habilidades para el Proyecto y proyectos relacionados
5. RECURSOS
5.1 Personat
5.2 Equipos
5.3 Instalaciones
5.4 Otros
6. CRONOGRAMA
6.1 Cronograma por fase y etapas principales para el Proyecto
6.2 Lista de compromisos
REVISIONES Y APROBACIONES
71 Revisiones del Proyecto
7.2 Aprobacion de documentos del Proyecto
7.3 Transiciones entre fases
8. DEPENDENCIAS DEL PROYECTO, RIESGOS Y CONTINGENCIAS
8.1 Dependencias en proyectos / eventos externos
8.2 Riesgos y contingencias
8.3 Proceso de resolucion de problemas
ANEXOS

Estructura de desglosamiento de actividades

Planes complementarios
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5.4 Diseno de una Solucién para Centro de contacto

A continuacidn describiremos un proyecto cuya solucion involucra la
tecnologia mas avanzada para Centros de Contacto de acuerdo a las
caracteristicas del mismo.

5.4.1 Recoleccion de informacion

SERVICIOS FINANCIEROS N&F

Servicios Financieros N&F es una institucidon gubernamental al servicio
de la politica econdmica mexicana, que dirige y realiza su actuacién de fomento
al desarrollo de la empresa, del empresario, de los sectores, de las regiones y
territorios de manera preferente a las micro, pequernas y medianas empresas.
Igualmente, realiza su actuacion de fomento al desarrollo de los mercados
financieros, ademas de cumplir con sus funciones como agente financiero del
Gobierno Federal.

Searvicios Financieros N&F tiene como mision proporcionar
financiamiento, capacitacidn y asistencia técnica con el fin de promover el
crecimiento regional de las pequefas y medianas empresas y la creacion de
empleos.

Situacion Inicial del Centro de contacto de Servicios Financieros N&F

De este primer proceso se ha detectado que Servicios Financieros N&F
invierte demasiados recursos econdmicos en la subcontratacion de servicios
telefédnicos para promocion de sus programas de afiliacion (a través de internet)
y capacitacion, asi como |la atencidn y asesoria a las pequefias y medianas
empresas para disponer de los productos ofrecidos por la institucion. También se
ha encontrado insatisfaccion en el personal de las areas de promociéon
(Telemarketing) y Atencién a Clientes por el poco control y confianza en los
reportes entregados por la empresa subcontratada.

Por medio de un proceso de comunicacion se logra recolectar, a través
una serie de entrevistas a nivel comercial, técnico y gerencial, la informacién
necesaria para disefiar una solucion adecuada a las necesidades de Servicios
Financieros N&F.
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Descripcion de Servicios

a) Campainas de Promocién (Telemarketing)

Elaboracién de campafias de telemarketing (ver figuras 5.4.1.1 y 5.4.1.2)
para la promocion y venta de los productos y servicios a través del portal que se
encuentra disponible al publico a través de Internet. Esta actividad incluye:

Servicio

Nivel de servicio

Volumen

de los registros son en la capital y
zonas aledafas y 50% son del interior
de la repdablica.

por registro.

Depuracion o Higienizacion de las|1 dia antes dei inicio de la| 12,500

bases de datos proporcionadas por|campafa. registros

Servicios Financieros N&F

Campanas 1. Actualizacion v |3 intentos* por registro. 12,000

construccion de bases de datos registros

Campafia 2. Registro a clientes a los I

servicios del portal de internet y|85 % de aﬁllamlén ‘de la

afiliacién a cadenas productivas.(50% |Pase que resulte de la|9,600
campafnal con 3 intentos | registros

Proporcionar grabacion aleatoria de las
llamadas efectuadas

0.5% del total de llamadas
mensuales

Bases de datos Empresas

1000 registros
mensuales

4

por intento do sea un

*Registro o Afillacion. Cliente que se o utiliza
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Figura 5.4.1.1 Campaia de Actualizacion y construccion de Base de Datos
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Figura 5.4.1.2 Campaia de Actuali iény i6n de Base de Datos

b) Promocion por correo electréonico
Elaboracién de campafias de e-mail para la promocion e informacion de
los productos y servicios de Servicios Financieros N&F disponibles en
internet.

Caracteristicas
e Personalizaciéon de los datos del destinatario .
« Envio de mensajes en distintos formatos. Texto simple, Html ,PDF y
flash
Envio de links (ligas a otras paginas) en el mensaje.
« Envio de archivos adjuntos al mensaje.

Concepto Nivel de servicio Volumen estimado

Distibucion de e-mails 2 dias habiles 2,500 mensuales
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c) Atencion a Clientes

Proporcionar al cliente la informacion necesaria sobre los productos y
servicios que ofrece Servicios Financieros N&F, a través de los siguientes
medios de acceso: Numero telefénico 800 (Inbound de llamadas), Correo
Electronico, Pantailas de Texto Compartido (Chat) y Programacion de
Llamadas (Call back). La figura 5.4.1.3 muestra el esquema de atencion a
clientes.

“BIBWENIDO A
NAC FONAL

T a
100 &

viemes d
17:007
NO

Figura 5.4.1.3 Campana de Atencidén a Clientes

~130 -



CAPITULO V: DISENO DE UN CENTRO DE CONTACTOS

Caracteristicas Centro de Atenciéon a Clientes:

Nuamero telefénico 800 y Local
Recibir llamadas para atender los siguientes conceptos:
Asesoria y soporte técnico (Help Desk)
Configuracidn de Navegadores de Internet
Solucién de problemas de configuracion de Navegadores de
Internet
Inbound de|Solucion y deteccidon de problemas de conexidn a internet
llamadas Solucion de problemas con el portal de Nafin.com vy
transacciones.
Informacion sobre los productos y servicios de la pagina de
internet de Servicios Financieros N&F Navegacion en el sitio
web de intemet.
Ayuda para el registro al portal Servicios Financieros N&F
informacioén sobre las promociones y ofertas vigentes
Direccionamiento de llamadas para la solucién de problemas
con descuento de facturas
Proceso de descuento
Desblogueo y cambio de claves de acceso
Registro a programas de financiamiento
Clasificacién de los mensajes recibidos por tema.
Atencion de mails informativos que no requieran informaciéon
E-mail. especializada.
Distribuciéon de los mensajes que no puedan atenderse con
los agentes de servicio a un especialistas de Servicios
Financieros N&F de acuerdo a un flistado con datos del
responsable del producto o servicio.
Atencion en linea de intercambio de datos a través de internet
en algunas paginas del site en el horario de servicio.
Chat. Si el servicio no esta disponible se debe contar con la
programar una llamada a otro horario (cafll back).
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Concepto Nivetl de servicio

“"RNA/ Tono de ocupado utilizando sistema de audio 0%
respuesta”

Llamadas contestadas dentro de ios primeros 20 segundos 90%
Velocidad promedio con la que contestan los agentes (ASA) 22 segs.
Porcentaje de ilamadas abandonadas 3%

Tiempo de respuesta de E-mails

24 horas habiles

Tiempo de respuesta para Chat

En linea durante
el horario de
servicio

Recepcion llamadas de entrada de servicio y soporte a
clientes

Volumenes Mensuales aproximados

Para 2,000
tlamadas
mensuales

aproximadas

E-mails

1,000 e-mails

Chat

400 chats
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d) Correo Directo

Elaboracion de campaifias de correo directo para la promocién e informacién
de los productos y servicios de Servicios Financieros N&F.

Caracteristicas

e Envio tipo invitacion . En * papel couche super polart semimate de 150grs
con medidas de 21.5 x 28cms con sobre de* papel couche super polart
semimate de 135 grs suajados y pegados con medidas de 26 x 16.5cms sin
ventana. No excede de 150grs. )

e Envio carta . En * papel bond de 90 grs con medidas de 21.5 x 28cms con *
sobre de papel bond con medidas y gramaje standard. no excede de
100grs.

e Envio de Kit. El kit incluye una carta, contrato , folleto, intructivo, CD no
excede de 300grs.

e) Reportes Deseados

Nombre del Frecuenara Forma de IO te st
reporte envio Arc v

1 Semanal entregado los|e-mail Archivo en excel
Avance 1a| gias funes contra Archivo en excel
campafia  de|gsemana vencida anexando mails de
Telemarketing acuse de recibido.

Acumulado por cierre de
base de datos

2. |Reporte diario|piaric enviado por dia|e-mail Archivo en excel
g‘z t'l';""‘:gas de | encido a las 9:00 A.M

3. . Diario enviado por dia|e-mail. Archivo en excel
Velocidad  de | gncido a las 9:00 AM
respuesta Con graficas.
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No

el

Nombre
reporte

Telefonia

Frocuencra

Foorrma doe eenvao

Caractenste
BEN e 1o

RIESE SFRVEETN

dia siguiente habil por
mes vencido a las 9:00
A.M.

q Diario enviado por dia]e-mail. Archivo en
vencido a las 9:00 A.M excel
Semanal Con graficas.
entregado los dias lunes
contra semana vencida
a las 9:00 A.M.
Mensual entregado al
dia siguiente habil por
mes vencido a las 9:00
A.M.
s Desempefio de|pjario enviado por dia|lLos reportes sera|Archivo en
Telefonia vencido a las 9:00 A.M proporcionados en|excel
medio magnético a
Semanal entregado 10s|través de e-mail.
dias lunes contra
semana vencida a las
9:00 A.M.
Mensual entregado at
dia siguiente habil por
mes vencido a las 9:00
AM.
6 Clasificacion de| ggmanal entregado los|Los reportes sera|Archivo en
llamadas dias lunes contra | proporcionados en|excel
semana vencida a las{medio magnético a
9:00 A.M. través de e-mail. Con graficas
7 Efectividad delgemanal entregado los|Los reportes sera|Archivo en
Correo Directo | giag lunes contra | proporcionados en]excel
semana vencida a las | medio magnético a
9:00 A.M. través de e-mail.
Mensual entregado al
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5.4.2 Analisis de ta Informacion

Después de concluido el periodo de recoleccién de informacion, se
procede a concretar juntas de trabajo y evaluacion de requerimientos con cada
una de las areas de Servicios Financieros N&F para corroborar el mutuo
entendimiento de la informacion recolectada y, asi encontrar la plataforma y
aplicaciones mas adecuadas a las necesidades del proyecto. Adicionalmente en
estas sesiones de trabajo se identifican las actividades con mayor prioridad y, de
esta manera, se toman los criterios para establecer las fases del plan de trabajo
caorrespondiente. Por otro lado, la interaccion continua con cada una de las areas
de trabajo permite identificar necesidades potenciales que en un futuro seran la
base nuevos proyectos encaminados a fases que no se incluian en la
informacion recolectada en el primer periodo.

a) identificacién de Areas

Telemarketing (out bound)

Servicio a Clientes (inbound)

Afiliaciones

Operacion Pequenas y Medianas Empresas
Operacion Bancos

Monitoreo

Procesos

Gestion

Juridico

Operaciones Servicios Financieros N&F
Universidades

b) Identificacién de pr

= Criticos

* Adquisicién de Infraestructura para crear el Centro de contacto

* Establecer campafas de Informacion generatl de Servicios Financieros N&F

= Establecer camparas de Afiliacion a programas

= Establecer los servicios telefénicos de atencion a clientes

» Establecer el servicio de correo electrénico para campanas de promocion y
atencion a clientes

= Obtencion de reportes de servicios telefonicos

* No Criticos

= Establecer el servicio de llamadas programadas (Call back)

* Establecer el servicio de chat

* |Implementar sistemas de grabacioén y monitoreo con fines de calidad

*  Futuros

= Establecer Flujos de proceso de informacién y automatizarios

* Interaccion automatizada con bancos

Tesis CON
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= Digitalizacién de documentos (relacionadas al servicio de correo directo)
= Establecer campaiias personalizadas

5.4.3 Criterios de Disefio

Para realizar los calculos de trafico a considerar en el equipamiento del servidor
telefonico PCX, nos basamos en la informaciéon proporcionada por Servicios
Financieros N&F

ARQUITECTURA: 32 POSICIONES (30 AGENTES Y 2
SUPERVISORES)

ESCENARIOS
La reparticion de carga de trabajo en dos escenarios:

1. Escenario | (ver figura 5.4.3.1)

inbound
Servicio a clientes............. 4 agentes
Total inbound........... veaevans 4 agentes
Qutbound
Cobranza............... ...2 agentes
Telemarketing. .21 agentes
Ventas............. .....3 agentes

2
SERVICIO A CLIENTES |INBOUND ] ]
VENTAS OUTBOUND 3 ]

35!!

"_"3 e B e
Figura 5.4.. 3 1 c:rga de Tnbajo Esconario ]
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2. Escenario Ii (ver figura 5.4.3.2)

Inbound
Servicio a clientes . 8 agentes
Total Inbound.......caovueuunnnn 8 agentes
OQutbound
Cobranza.........ccevvvieiens.n 2 agentes
Telemarketing.. 17 agentes
Ventas.............. ...3 agentes
Total Outbound............... 22 agentes

g - g se—— e

EDtACOR PR .

Figura $.4.3.2 Carga de trabajo Escenario ll

En la figura 5.4.3.3 se observa el horario de operaciéon del Centro de contacto
(09:00-19:00 hrs.) .

== ISeviciow elle Telama

039:00-10:00 4 21 3 2 2 32}
10:00-11:00 8 17 3 2 2 32
11:00-12:00 8 17 3 2 2 32
12:00-13:00 8 17 3 2 2 32
13:00-14:.00 8 17 3 2 2 32
14:00-15:00 8 17 3 2 2 32_'_
15:00-16:00 8 17 3 2 2 32
16:00-17:00 8 17 3 2 2 32
17:00-18:00 8 17 3 2 2 32
18:00-13:00 4 21 3 2 2 32

Figura 5.4.3.3 Horario de Operacion del Centro de contacto
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En la figura 5.4.3.4 se observa !a reparticién de carga de trabajo durante el dia
(32 posiciones).

Call Center Servicios Financieros

m Servicio a.clientes
@ Telemarketing
aventas

1 Cobranza

@ Supervisores

m Total

Posiciones

Horario

-

Figura 5.4.3.4 Reparticion de carga de trabajo Centro de to (32 posici

INBOUND
Escenario | .
Se consideran 4 agentes de atencidon telefénica con un nivel de bloqueo de
1/100 y el siguiente escenario (ver figuras 5.4.3.5 y 5.4.3.6):

Duracidon de llamada de 360 segundos, wrap up de 40 s Capacidad de
recepcion de llamadas de Inbound: 15.
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Escenario ll
Se consideran 8 agentes de atencidn telefénica con un nivel de bloqueo de

1/100 y el siguiente escenario (ver figuras 5.4.3.7 y 5.4.3.8):

Duracién de llamada de 360 segundos, wrap up de 40 s Capacidad de recepcion
de llamadas de Inbound: 0.

N Westhaay Liafte |l ulators

N Westbay Trath
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OUTBOUND
Escenario |
Se consideran 26 agentes de atencidn telefonica con un nivel de bloqueo de
1/100 y el siguiente escenario (ver figuras 5.4.3.9 y 5.4.3.10):

Duracion de llamada de 540s y 35s de Wrap up, capacidad de marcacién
de llamadas de Outbound: 121

Se necesitaran 16 extensiones analdgicas (0.48 lineas para agentes de
outbound).

N Westhay Trathic U alculatons

Figura 5.4.3.9 Ag Outb d E iol
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e Werstboy Trattie { alculatarns

Figura 5.4.3.10 Ertang Outbound Escenario |

Escenario il
Se consideran 22 agentes de atencidn telefonica con un nivel de bloqueo de

1/100 y el siguiente escenario (ver figuras 5.4.3.11 y 5.4.3.12):

Duracion de llamada de 540s y 35s de Wrapup, capacidad de marcacion de
llamadas de Outbound: 100

Se necesitaran 14 extensiones analdgicas (0.48 lineas para agentes de
outbound).
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o Westhay Trathw ( alc ulatons

Figura 5.4.3. 12 Eriang Outb dE rio il
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IVR

Se considera que el IVR podra atender las Nlamadas entrantes (Inbound) al
sistema: 143 que seran atendidas con 30 canales de monitoreo y 27 lineas a la
red publica (ver figuras 5.4.3.13 y 5.4.3.14).

RSTSR

L VRPN <ot SERGR DY

Figura 5.4.3.14 Eriang IVR

Red Telefonica Puablica (PSTN)
Para el calculo de troncales de la Red publica se consideran 8 lineas para
agentes de Inbound, 34 lineas para agentes de outbound, 5§ lineas para los
supervisores y extensiones administrativas, 27 lineas para IVR y 16 lineas para
el marcador predictivo, en total 90 lineas (3 E1).
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5.4.4 Solucion Propuesta

Bajo las consideraciones expuestas se propone una solucién que cuente con la

tecnologia necesaria para

preparada para

cambios sustanciales en el disefio del proyecto.

Sisterma

Caractensticas

soportar los servicios requeridos
implementar los procesos futuros sin necesidad de hacer

Yy que este

Servicias

Conmutador Telefénico

(PBX)

Extensiones telefonicas para
agentes, supervisores y personal
administrativo
Distribucion
Hamadas
Enlaces a la red telefdnica publica

automatica de

Telefonia (Campaifas
de Promocién y
Atencidn a clientes)

Sistema CTI| (Computer
Telephony Integration)

Interfaces entre aplicaciones de
SW de los agentes telefonicos y
conmutador

Sistema automatico de marcacion
para campafas de promocion
Sistema de manejo de contactos
por intemet (correc electronico,
chat, lamadas programadas por el
portal, navegacion asistida)
Sistema para creacion
estrategias avanzadas de ruteo
Sistema para futura
automatizacion de flujos de
proceso. .

Sistema para futura integracion de
aplicaciones de administracion de
fuerza de trabajo (Work Force
Management)

de

Telefonia (Campaiias
de Promocion y
Atencion a clientes)

Correo electrdnico

(Campanas de
Promocion y Atencion a
clientes)

Liamadas programadas
a través de una pagina
de internet
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Sistema de Audio | Sistema que permite crear menus | Telefonia (Atencién a
respuesta IVR tetefonicos de opciones clientes)
Servidor de Fax Envid y recepcion de
Sistema de audio respuesta que|fax
brinda informacion a clientes las
24 horas del dia
Aplicacion que permite a los .
supervisores crear scripts para las | Administracion de
campadnas de promocion y | contactos
. atencion a clientes Reportes (telefonia,
Stlisr'trreirr:?:traci on g: Aplicacién que permite a los|chat, correo
contactos agentes a hacer y atender las|electrénico, control de

llamadas de acuerdo a la
campana telefénica (promocidon o
atencion a clientes) en que se
encuentren

Aplicacién que permite elaborar y
operar campafnas de envid masivo
de correos electronicos

asistencia)
Promocion por chorreo
electronico

Sistema de Grabacion
de llamadas

Plataforma que permite el
monitoreo y grabaciéon de
contactos con fines de calidad o
resguardo de informacioén

Administracion de
contactos
Reportes

Calidad de Servicio
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La figura 5.4.4.1 muestra el esquema planteado en esta solucion.

F Clientes Ase~ores

Empresas

Empresas
 arporativas

> abier o

Irtermediart o

E statales
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Las figuras 5.4.4.3 y 54.4.4 muestran el esquema de operacion de las
campafnas de Telemarketing.

rPEX/ACD
i
st FoLE T Tiwd Al L h el i@
s tialise a o
Figura 5.4.4.3C Pr ion y Telk rketing 1
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Figura 5.4.44C P de Pr i6n y T rh g2
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Las figuras 5.4.4.5, 54.4.6 y 5.4.4.7 muestran el esquerma de operacion de las
campafias promocion por correo electronico.

£ ciients: se reperta

P A

Figura 5.4.4.5 Campafias de Correo Electrénico 1
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iiante epo
e se rep #a Arjieanion Feant ind I

AR : admunistrs
st Termina procewy |
PR Siciama CTadmiccm j

Aplicacion Front End sincroniza 80 y llama

Figura 5.4.4.6 Campafas de Correo Electrénico 2
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Aplicaaitn § € sdministry |

. = Terminaprocese |
‘ L - ot Sistema CTl-dminist!-l { st A RS

Agilcacet,— PE stincronize BE y lama I

Figura 5.4.4.7 Camparias de Correo Electronico 3
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Las figura 5.4.4.8 muestra el esquema de operaciéon de la campaifa de Atencion
a clientes.

Geners y Distribuya

- =3 Qﬁ LI D:ﬁ' .
&{,S:.; man | =<4 | orion - dorsane
— = [ S| S585 .

il B | 2w

Cliente ‘1 Telefénica

Figura 5.4.4.8 Operaciéon C o de A i6n a Clies
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La figura 5.4.4.9 describe los elementos que conforman la plataforma propuesta
mediante et diagrama de arquitectura correspondiente.

Cafl Center Servicios Financieros N&F

H
1
1
Ciess | ’

Rolperiiabind/mby L [wn Ostes Locat
20 Tatbtond] LT (Seveicion
pare AgertediB Fineneieroe)
0 PCe Agurtes Apficecionss CTI
L}

figura 5.4.4.9 Arquitectura C o de
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Las figuras 5.4.4.10 y 5.4.4.11 describen ios servicios soportados por la solucian.

Centro de Atencidn Integral a Clientes

Medios , Sl VICIOS
Teléfono Ejecutivo PYME
E-marketing » Promocion y Venta
(e-mail) . Diseiio de campafias
. Prospeccion de clientes
Agente Internet . Eventos (invitacion, confirmacion)

. Afiliacién Crédito
Audiorespuesta |* Servicio a Clientes
. Capacitacion

Call me back . Asesoria y soporte
« Cobranza

* Help-Desk

Correo Directo

figura 5.4.4.10 Servicios ofrecidos por Servici Fi os N&F

Informacion

< Explotacién y administracion de
+ 100,000 registros

- Depuracion, actualizaciéon y
mantenimiento

Bases de Datos

figura 5.4.4.11 Sase de datos

RIGEN
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La mayor parte de las campanas de promocion se llevaran a cabo a través de
las campaias de promocion (Telemarketing) telefonica y de correo electronico a
través del Centro de contacto. Ver figura 5.4.4.12.

Otros
Impresos 5,37% Telemarketing
50,83%

Radio
12,96%
Internet
8,353%
figura 5.4.4.12C pah de Pr 6
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La figura 5.4.4.13 muestra el esquema de operacion del Centro de contacto.

¥

CORRARY S

£~

9
AFILEALTON
LRE O L
ter PINO Y
20 PO

MONITOREC CORIPOL OF 1 ALIBAD 7 RE TROGHIME N TALION

SBIEMAS U HAXES (H D los

figura $5.4.4.13 Esquema de operacién
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La fgura 5 4.4.14 muestra el organigrama de personal que opera el Centro de
contacto.

ORGANIGRAMA CC N&F

- )]
. 1 )
SrOTaN Omes acorers. -
._..} AT "
e e y b ot ln--- s v Comverae|

i
i
}

I——-—I Ta———
Anaene 084y Swonie -—u Suoervecr max Trteay
phiery Srvseas o Sowenss
h 3
Tt ......
. T mer wories S preve— Revrorve <
W et o Tas = reaneaars c;"‘....

figura 5.4.4.14 Organigrama
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La figura 5.4.4.15 muestra el plano de ubicacion de posiciones para el personal
que opera el Centro de Contacto.

Ta Ble> T |
— e N .’r
SN \
] T i
>

[l F‘@ jaial 55 it

N = o IO o R o B ¢

i I |
W] ] . o i
1313/\ s A L™
i | { (At 4 h [
RO DE SERVICIO A CLIENTES
\\rrecfoulco .

Figura 5.4.4.13 Ubi i6n Estaci de Agente CC N&F

N
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- - CONCLUSIONES

Hoy en dia el avance de la slectronica ha hecho posible evolucionar a las
Telecomunicaciones hasta los limites tecnologicos que hoy todos conocemos y
que podemos utilizar, de manera tangible, en nuestra vida cotidiana telefonos
moviles, comunicacion a grandes distancias, disponibilidad electrénica de
diversas y variadas fuentes de informacion a través de internet.

Es un hecho que las redes de telecomunicaciones, asi como sus
dispositivos han evolucionado de manera desordenada. £s cierto que se ha
hecho un gran esfuerzo por crear organismos de regulacion y estandarizacion,
que a su vez sean capaces de emitir normas y reglas para buscar que todos los
sistemas de Telecomunicaciones se encaminen hacia un mismo objetivo: crear
una red unica de Telecomunicaciones capaz de trasmitir voz, datos y video de
manera eficiente sobre un mismo dispositivo, el cual sea compietamente movil y
se pueda utilizar en cualquier lugar de ta Tierra y, de ser necesario, en lugares
fuera de esta.

Pese al esfuerzo por crear un sistema convergente.el mundo de la
Telecomunicaciones, actualmente, presenta sistemas aislados de
comunicaciones de voz (telefonos), datos (redes locales y externas), modviles
(telefénos celutares), sistemas de respuesta automatizada (IVR), sistemas de
evaluacidon y monitoreo (grabacién), sistemas de computo (servidores,
computadoras personales, sistemas operativos) y la apertura a nuevos medios
de comunicacion ofrecidos a través de internet (correo electronico, chat).

El Centro de Llamadas o Call Center debe ser disefado bajo la premisa
de integrar diversos sistemas, cuya complejidad y costo. dependen del nivel de
conjuncién entre sus elementos y la funcionalidad deseada, o mejor dicho,
recomendada para hacer eficientemente operativo y productivo para la
institucion que lo requiera.

Entre los principales objetivos que puede ofrecer un Call Center podemos
enumerar los siguientes:

Costo del negocio Productividad de los agentes
Tiempo de llamada Satisfaccion de los clientes
Tiempo de espera incrementar posibilidad de negocios
Personal Retencidn de clientes
) Transferencia Funcionalidad

_ “TESIS CON

e ot e

161

s e



CONCLUSIONES

Papet Calidad
Complejidad Posicion competitiva
Tiempo de aprendizaje Entrenamiento

Debido a la complejidad y diversidad de sistemas que se involucran al
implementar un proyecto de este tipo, es necesario llevar a cabo un proceso
acertivo de consultoria (recoleccidon y analisis de de requerimientos: y
necesidades), elaborar un plan de proyecto detailado, ef cual debe ser producto
de sesiones de trabajo con cada una de las areas involucradas (mercadotecnia,
promocion, ventas, cobranza, administracion, atencidon a clientes, informacion,
sistemas) en la concepcidon de la solucidn y de su respectiva documentacion.
Solo con esta metodologia y con el compromiso de cada uno de los equipos de
trabajo, es posible llevar a cabo con exito la puesta en marcha de un Centro de
Contacto desde su disefio hasta su puesta en operacidn. Todas las tecnofogias
existentes no son funcionales si no se dirigen correctamente a una estrategia
con objetivos claros y bien definidos. El tener un lider que diriga los equipos
involucrados en el desarrollo de un Centro de Contacto, permite coordinar de
manera exitosa la ejecucion det plan de proyecto, tal como hace un director de
orquesta para que sus Musicos interpreten una partitura musical.

Hemos visto a lo largo de este trabajo de investigacion, que existen
diversas tecnologias de Telecomunicaciones que se pueden utilizar para disefar
un Centro de Contactos (PBX, CTIl, IVR, Grabacién, Servicios Web, Work Force
Management, Dataware house, CRM). Sin embargo, mas importante que la
disponibilidad de esta clase de sistemas, es la sensibilidad para percibir las
necesidades para las cuales se disefia un Centro de Contacto y, asegurar que el
disefio esté preparado para el surgimiento de nuevas necesidades debidas a la
evolucién (dificiimente pronosticable) del proyecto. Estas necesidades, en casc
de surgir, seran el sustento de nuevas fases, que deben ser percibidas y
controladas a traves de la figura del lider del proyecto, el cual debera ser
soportado por el mismo equipo de trabajo encargado de flevar a buen termino el
plan de proyecto original y, en caso de ser necesario, debera ser capaz de
involucrar a nuevos integrantes que ayuden a encontrar e implementar las
soluciones a estas nuevas necesidades.

Ademas de la tecnologia y la sensibilidad para percibir necesidades, es
importante tener una metodologia con la disciplina y dinamismo suficientes para
definir |a tecnologia y equipo de trabajo que mejor se adecuen a las necesidades
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de la institucion a la cual se le ofrece un centro de contacto como solucion a
tales necesidades. :

Es cierto que las instituciones son responsables de conocer su
organizacion, procesos, productos y/o servicios que ofrecen. Pero es también
obligacién de consultores encargados de disefar un Centro de Contactos,
proveer las herramientas tecnolégicas (y a veces humanas) para que las
instituciones vean beneficios sustanciales para agilizar y hacer mas placentera la
operacion y ejecucion de los procesos para brindar sus productos y/o servicios.
Ademas, como resultado de nuestra investigacion, hemos descubierto que es
indispensable mostrar que la inversidn en tecnologia aplicable a un centro de
llamadas o de contactos debe ser recuperada a corto o mediano plazo (de 6
meses a un afo) y brindaer beneficios econdmicos a partir de este periodo.

El nivel en que se involucre el personal encargado por parte de la
institucion, donde se implementara un Centro de Contactos, para dar
seguimiento a las activdades marcadas en el plan de proyecto, sera esencial en
el exito cuando se pone en operacién la solucién pianeada.
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GLOSARIO

-A-

Abandon Rate: Porcentaje de intentos de los clientes de contactarse con el help desk que son
terminados por el cliente antes de establecer contacto con el area de soporte

AC (Coadigo de area):Muchas aplicaciones de call center utilizan el codigo de area para rutear
las lamadas. Esta informacion basica es muy util cuando no se desea tener grandes bases de
datos de informacién de ANI.

A C D (Distribuidor Automatico de Llamadas) : Es un equipo de telecomunicaciones
disefiado para centros de contactos Inbound al cual se firman los agentes. Conforme se van
recibiendo llamadas, este equipo asigna la llamada al primer agente libre o bien al que lleve
mas tiempo sin atender una llamada. En caso de no haber agentes disponibles pone at cliente
en una cola de espera.

AFTER CALL WORK: (Tareas Después de la Llamada). Es el trabajo realizado por el operador
después de finalizar la llamada. Este trabajo puede ser el de completar un formato y enviario al
departamento apropiado. llenar o actualizar informacion y enviar la correspondencia. Este
trabajo es generalmente realizado inmediatamente después de que la llamada es
desconectada. Cuando hay un gran volumen de llamadas, debe posponerse para un periodo de
menos llamadas.

AFTER CALL WRAP UP: (Tiempo Después de Terminar la Llamada). Es el tiempo que un
empleado se gasta completando una transaccion después que la llamada es desconectada.
Algunas veces son unos segundos, otras veces pueden ser minutos. Eso depende de (a
informacién diligenciada.

Agent Personal Pilot: — Es un numero piloto asociado a un agente en particular. La base de
datos de ANI! permite que las llamadas de un cliente en particular sean ruteadas tanto a un
grupo como a un agente del call center.

A ntivirus: Programa cuya finalidad es prevenir las infecciones producidas por los virus
informaticos asi como vacunar las ya producidas

A rr ob a: Este signo es uno de [os componentes de las direcciones de correo electronico ¥
separa el nombre del usuario de los nombres de dominio de! servidor de correo (ejemplo:
info@issdemexico.com):

Attachme nt(anexo): Es un fichero o archivo que se envia junto a un mensaje de correo
electronico.

AN! (Namero Automatico de identificacion): Son los digitos que aparecen en ta pantalla del
teléfono y pueden decirle el numero desde el cual la persona esta llamando. Existe otro término
flamado “identificacion de la linea de! lamador”, en general el ANI es el servicio prestado por su
comparia de teléfono tocal. Los dos servicios utilizan numeros estandares. Tiene grandes
beneficios para los centros de llamadas, identificando las llamadas enviadas y realizando una
base de datos, l0os operadores pueden recibir una pantalla con informacion del llamador.
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ANSWERING MACHINE DETECTION(Detecciéon de 1a Maquina Contestadora): El marcador
predictivo tiene que tomar una decision instantanea cuando la llamada es contestada: Si enviar
la llamada al operador o no. Si él escucha una voz los cambios se realizan para que la llamada
llegue al operador. La habifidad para detectar la diferencia entre una maquina contestadora y
una persona real puede ser una gran diferencia de productividad.

ANSWERING SPEED AVERAGE -A.S.A-(Prc io de la Velocidad de R ):Una
estadistica det ACD. Es el promedio de tiempo que el llamador espera en [a linea antes de que
su llamada sea contestada por un operador. Esta es una medida importante de nivel del
servicio.

AVERAGE CALL DURATION (Promedio de Duraciéon de la Ltamada):Es la cantidad de
tiempo que se demora la llamada.

B 28 (Business to Business, Negocio a Nagocio): Es una modalidad de comercio
electronico. La estrategia de negocio es orientada a realizar operaciones electronicas entre
empresas con la intencidn de generar cacenas de valor entre las mismas. Con 828 se mejora
la comunicacion entre la empresa y sus distribuidores, bancos, proveedores de servicios,
gobierno, etc. Los tiempos se reducen y la productividad y eficiencia aumenta.

B8 2 C (Business to Consumer, Negocio a Consumidor): Es una modalidad de comercio
electrénico. La estrategia del B2C es cubrir los procesos y operaciones comerciales por las
cuaies se llega a los consumidores finales.

B ase de D ato s: Ficheros de clientes o publicitarios que contienen datos almacenados
(por ejemplo, datos de pedidos, valor del pedido, frecuencia de compra), que permiten
establecer una comunicacion especifica con el receptor. Una condicidn indispensable para un
buen marketing directo.

BLEND: Recibir lamadas de operadora de entrada y de salida con los mismos operadores.
BROWSER (Navegador): Programa utilizado para acceder a las paginas de Internet.
-C-

C 2C (Consumidor a Consumidor, entre consumidoras ). Relaciones de intercambio entre
dos consumidores a través de la Red. Modalidad de comercio electronico orientado a realizar
operaciones comerciales entre consumidores finales, como puede ser el intarcambio de
productos o servicios.

Call Center:Un “Call-Center” es un centro receptor de llamadas teleféonicas de clientes
reales, mismo que se convierte en el primer punto de contacto con {a compania. Mediante el
empleo de! proceso de CRM, un Call Center maneja de forma efectiva y estratégicamente ia
administrarion de informacion. La informacion que se genera en el Call Center se convierte en
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parte importante para la planeacion de las estrategias del negocio, en el desarrollo de planes
de mercadotecnia, productos y servicios, que en conjunto permiten mantenerse a la vanguardia
de sus competidores.

Centro de contactos: Anteriormente conocidos como call-centers o centros de atencidon
telefénica, han evolucionado del manejo exclusivo de llamadas telefdnicas a manejar correc
electrénico y chats. Casi todos los centros tienen dos tipos de funciones: Inbound y Qutbound.
Los agentes pueden dedicarse a una de estas funciones o estar en una combinacion de
ambas, conocida como call blending.

Centro de contacto Virtual(Virtual Contact Center): Una ubicacién fisica donde
losempleados de una compania reciben e inician una interacAnteriormente conocidos como
call-centers o centros de atencion telefonica. han evolucionado del manejo exclusivo de
llamadas teiefonicas a manejar correo electronico y chats. Casi todos los centros tienen dos
tipos de funciones: Inbound y Outbound. Los agentes pueden dedicarse a una de estas
funciones o estar en una combinacion de ambas, conocida como call blending.

I16n con el cliene a través del teléfono o de otros medios indirectos(por ejemplo, el correo
electronico y el fax). Un centro de contacto virtual describe el lugar donde se conectan las
distintas ubicaciones fisicas, através de uan tecnologia que les permite compartir informacion
transparente entre sitios, dando al cliente la impresion de que se encuentra en el mismo lugar
geografico.

CL! (Calling Line Identity): identificacidn de linea de la persona que [lama.

Codigo de conclusion:: Coédigos que los agentes ingresan en el distribuidor ACD para
identificar los tipos de llamada que estan atendiendo. El distribuidor ACD puede generar
informes sobre los tipos de llamada por tiempo de atencion,hora del dia.etc.

Colaboracion en Web(Web Coliaboration) :Una tecnologia que facilita el intercambio de
informacion en ambos sentidos mediante paginas Web formularios, aplicaciones o llamadas de
voz a través de un navegador Web. Funciona sincronizando las paginas Web para que tanto el
cliente como su representante de servicio puedan trabajar en conjunto para resolver un
problema.

Conversion de texto a mensaje vocal: Un tipo de tecnologia que convierte el texto de un
archivo en un mensaje vocal sintetizado. La conversion de textco a mensaje vocal se utiliza en
las aplicaciones de telefonia computadorizada para permitir el acceso vocal a un gran volumen
de in-formacion, lo cual seria muy costoso o poco practico si una persona tuviera que grabaria.

C R M (Customer Relationship Management: es un concepto enfocado a administrar las
relaciones de una empresa con todos sus clientes, es decir compartir con efectividad la
informacion entre los puntos de contacto de las diferentes areas especificas que interactuan
con el cliente como: ventas, mercadotecnia, atencion a clientes, servicios, atc.

CT! (Computaer Telephony integration): Tecnologia integrada para hacer mas eficiente {a
utilizacion de los recursos de un Centro de Llamadas. Tiene varios objetivos: Ruteo y
transferencia inteligente, liberacidn de recursos telefénicos e independencia del aparato
telefonico.
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-D-

D i a d e m a: Dispositivo auricular y bocina que permite la comunicacion telefénica a manos
libres

O L L (Dynamic Link Library): Biblioteca de Liga Dinamica. Herramienta externa a una
aplicacién que permite compartir librerias de Windows entre dos o mas aplicaciones.

D N | S(Dialed Number Identification Sarvice): Servicio de Identificacién del Numero
Marcado. Servicio suministrado por una compania de servicio teleféGnico mediante el cual se
puede identificar el numero marcado

-E-

E1:Conexion telefonica consistente de 32 canales de 64Kbits por segundo. para un total de
2.048 Mbits por segundo de ancho de banda. Este es el estandar Europeo.

e-busines s (e-negocios, negocio electronico): Es integrar los procesos internos del
negocio a través del intercambio via redes electronicas bajo procesos automatizados.

e-commerc e (comercio electrénico ,e-comercio): Es cubrir los procesos por los cuales
se llega a los consumidores, proveedores y socios de negocio, incluyendo actividades como
ventas, marketing, toma de ordenes, entregas, servicios al consumidor y lealtad al consumidor,
Interactuando electrénicamente en lugar de por intercambio 0 contacto fisico directo.

e-m a i I(C.E., correo electronico ,e-mail): Aplicacion mediante la cual un ordenador puede
intercambiar mensajes con otros usuarios de ordenadores (0 grupos de usuarios) a través de 1a
red.

eemail addres s (direccion de correo electronico) :Conjunto de caracteres utilizado
para identificar a un usuario de correo electronico y poder enviarie mensajes a través de este
medio. Esta compuesto por el nombre del usuario. un signo "@" y los dominios adecuados.

Enrutamiento basadoenlas habilidades: Capacidad del distribuido ACD
que combina las necesidades especificas de un clientes con una agente que cuenta con las
habilidades necesarias para atender la llamada en tiempo real.

Estacion detrab ajo: Espacio utilizado por el representante telefonico en el
desempenio de su {abor.
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-F-

FAX ON (Activacion de Fax): Es un sistema de fax que le permite a los usuarios, llamar y
seleccionar o extraer la informacidon de manera escrita. Estos sistemas de fax on son populares
en la parte de soporte técnico, el llamador selecciona el documento que necesite y el fax on se
io envia inmediatamente. Un ejemplo podria ser un extracto bancario, los usuarios seleccionan
la informacion de la base de datos del banco y el sistema se lo envia a un fax que el usuario
indique.

FAX SERVER (Servidor de Fax): Es un computador con una o mas tarjetas de fax, instaladas
y conectadas a una red local y donde su funcion principal es actuar como estacidén de fax para
todos los usuarios de la red. Este envia los faxes desde cualquier PC hacia ta red, asi como los
recibe e imprime en una impresora laser predeterminada.

Firewall: Dispositivo que se coloca entre una red local e Internet y cuyo objetivo es asegurar
que todas las comunicaciones entre los usuarios de dicha red e Internet se realicen conforme a
las normas de seguridad de la organizacion que lo instala.

Front End: Aplicacidn que se despliega en la pantalla del agente para proporcionar un Servicio

Fullfilment: Por este concepto se entiende el sistema completo de ejecucidon de un pedido:
almacenamiento. embalado, envio, facturacidn, liquidacién, contabilidad de deudores. etc.
Muchas agencias de publicidad y marketing directo ofrecen este servicio como un paquete
completo.

-G-

Grado de Servicio: Probabilidad de que una ilamada no sea conectada a un sistema debido a
que todas las troncales estan ocupadas. El grado de servicio a menudo se expresa como
“p.01", que indica que se "bloqueara” 1% de las llamadas.

H-

Help Des k: (E! Help Desk es donde se concentra un equipo de expertos y profesionales de
Tecnologia de 1a Informacion (T1), con el compromiso de brindar soporte técnico y proporcionar
soluciones efectivas y oportunas, a problemas presentados en sistermas y equipos de computo,
minimizando recursos y tiempos de operacion.

HOST: Generalmente se refiere a un computador. Es la parte del computador que maneja la
terminal en una integracién teléfono - computador, realiza el proceso que conlleva a otros
sistemas en la red. Por ejemplo: Enruta la llamada usando una base de datos o tiene la
informacion que puede ser accesada por otros.
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Inbound: Llamadas de entrada emitidas por clientes y/o prospectos en un Centro
Telefonico. Término utilizado para denotar {lamadas hechas por los clientes hacia el centro de
contactos.

1ISO (Organizacién de Organizaciones para la Normalizacion):Organizacidon fundada en
1946 que es responsable de la creacion de Organizacion de las organizaciones en muchas
areas, incluyendo la informatica. Esta formada por !as organizaciones de normalizacion de
calidad de sus paises miembro.

ISP(internet Service Provider): Proveedor de servicios de internet. -

| T {Tecnologias de la Informacion):Una forma de denominar al conjuntc de herramientas,
habituaimente de naturaleza electronica, utilizadas para la recogida, almacenamiento,
tratamiento, difusion y transmision de la informacion.

| V R (Respuesta Interactiva de Voz) : Sisterna automatico en el que se puede interactuar
mediante voz. Suelen ser en general sistemas muy rigidos debido a que no se cuida el interfaz
persona — maquina, y también a la situacién actual de la tecnologia de reconocimiento de voz.
Sin embargo, el objetivo de los IVR’s desarroilados por Natural Vox es emular la conversacion
telefoénica persona a persona. Para ello, es fundamental que se permita una interaccion a modo
de dialogo entre la maquina y el usuario. Un STl que solo permitiese una comunicacion
mediante menus y pulsacién de tonos multifrecuencia, no seria un sistema VR ya que no trata
de emular una conversacion persona a persona.

L~
L AN Red de Area Local: Es un sistema de red que cubre una extension geografica

relativamente pequeda. Se caracteriza por tener velocidades de datos relativamente altas y
tasas de error bajas.

-M-

Marcador Predictiv o: Sistema que permite programar automaticamente una serie
de llamadas de salida. Realiza un marcaje. selecciona y deriva a los representantes de
flamadas contestadas por voz humana de acuerdo a la programacion establecida

Marketing Telefdnic o: Uso sisternatico del teléfono como elemento de venta para
informar, suministrar datos, apoyar al servicio de venta y ia atencion ai cliente. En el marketing

telefonico de emision (activo) se ltama a los clientes y en el de recepcion (pasivo) se reciben las
llamadas.

Middleware : Programa que realiza las transferencias de datos entre el servidor y las
terminales, asi como entre dispositivos teiefénicos y el servidor para Que se ejecute un proceso.
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Modelo Cliente-Servidor: Que proporciona ailidad y autonomia a los usuarios de una red para
una adecuada operacion entre el servidor y las PC’s.

Monitoreo : Mecansimo que permite evaluar la calidad en el manejo de las llamadas
telefénicas.

Muestra: Es un grupo de consumidores con la misma caracteristica demografica los cuales
son encuestados con preguntas acerca de productos o servicios. Sus respuestas son
escogidas, tabuladas y analizadas.

N~
N1 P: Numero de Identificacion Personal.
-O-

ODBC: La tecnologia Open Database Conectivity (ODBC) proporciona una interfaz comun
para tener acceso a bases de datos SQL eterdgeneas. ODBC esta basado en SQL (lenguaje
de consulta estructurado) como un estandar para tener acceso a datos.

O utb o u n d: Llamadas de salida emitidas por el Centro Telefonico de clientes y/o
prospectos.

O utsourcin g: El outsourcing representa ia oportunidad de dejar en manos de compaitias
expertas la administracion y el manejo eficiente y efectivo de los procesos gque no estan ligados
directamente con la naturaleza del negocio.

-P-

PBX (Abreviacion de PuBlic eXchange, también conocido como conmutador): Equipo de
telecomunicaciones el cual tiene conexiones internas (extensiones) y externas (troncales,
enlaces privados. etc.) Tipicamente provee servicio telefonico privado a oficinas o servicio de
paga al publico consumidor, Parte indispensable de un centro de contactos pues provee las
conexiones necesarias para poder utilizar marcadores predictivos y ACDs

Procesamiento de v o z:Término genérico que se refiere a una combinacion de
tecnologias de procesamientos de voz, como por ejemplo correo de voz, atencion
automatizada, audio texto, unidades VRU y devolucion de llamada de fax.

PROTOCOLO: Conjunto de normas que permiten el intercambio de informacion entre dos
dispositivos o elementos de un mismo nivel.

-Q-
Quality Monitoring: Software disefiado para conectarse a los ACDs y marcadores predictivos
para realizar monitoreos aleatorios. Estos monitoreos son utilizados para evaluar el servicio

proporcionado por sus agentes. Estas herramientas también proporcionan maneras de
retroalimentar a los agentes para mejorar el servicio que proporcionan.
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-R-
R C T: Representante de Cobranzas Telefénicas.
R D I: Red Integral Digitada. Conjunto de servicios digitales de comunicacion.

Reconocimiento de voz: identifica las palabras escuchadas. Ejfempio: Un banco ofrece
servicios telefonicos en un area donde no hay red teiefonica digital. L.os usuarios escuchan un
menu de opciones y efectuan la seleccién con palabras en lugar de marcar dlgltos en el teclado
telefénico.

R F C: Serie de documentos iniciada en 1967 que describe el conjunto de protocolos de
Internet y experimentos simiiares. No todos los RFC's (en realidad muy pocos de ellos)
describen estandares de Internet pero todos los estandares Internet estan escritos en forma de
RFC's. La serie de documentos RFC es inusual en cuanto los protocolos que describen son
elaborados por la comunidad Internet que desarrolla e investiga, en contraste con los
protocolos revisados y estandarizados formalmente que son promovidos por organizaciones
como CCITT y ANSL

R S T: Representantes de Servicio al Cliente via Telefonica.

R V T: Representante de Ventas Telefdnicas

-S-

Screenpop: Permite al agente del Call Center la facilidad de tener los datos del cliente
desde el ingreso de su llamada hasta el cierre de la operacién.

S kill Routin g Proceso sistematico a fin de gue esta llamada sea atendida lo mas pronto
posible y evitar el turno de espera.

Softwarede AdministracidonPers onal: Sistemas de software que, segun
los médulos disponibles, pronostican la carga de llamadas, calculan los requisitos de personal,
organizan los programas de trabajo y registran el desemperic en tiempo real de personas y
grupos.

S QL (Lenguaje de Consulta Estructurado): Sistema de administracion de bases de datos.
-T-

T1: Conexion telefonica consistente de 24 canales de 64Kbits por segundo, para un total de
1.544 Mbits por segundo de ancho de banda. Este es ! estandar norteamericano.

T A P | (Telephony Application Programming interface) : Estandar de ta integracion
Telefonia v Codmputo.
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Tarificado r: También conocido por CAS (Call Accounting System). Herramienta de
software que rastrea una llamada tanto de salida como de entrada. Registra informacion
referente a su origen, destino, hora de inicio, hora de terminacion, asi como el registro
correspondiente a la solucidn misma y la forma como se consiguio.

Tasa de abandono (abandon rate): Una medida interna de todas las llamadas que entran al
centro telefonico, pero que son canceladas antes de llegar al agente, a la senal de esperao a
un anuncio de informacion. La tasa de abandono es el procentaje de llamadas abandonadas,
comparado con todas las llamadas recibidas.

T C P /1 P: Un protocolo o “lenguaje que utiliza un equipo para comunicarse a través de una
red. Los equipos han de utilizar el mismo protocolo para comunicarse entres si.

Tiempo de abandono (abandon time): Es una medida interna para obtener el tiempo
promedio en segundos que una persona que llama tuvo que esperar antes de abandonar la
llamada.

Tiempo de conclusion (wrap-up time): Una medida interna para el tiempo que necesita un
agente para concluir el trabajo administrativo relacionado con una llamada que acaba de
atender,

Tiempo de conversacion (talk time): Una medida interna que representa los segundos
totales que la persona que llama estuvo conectada al agente.

Tiempo promedio de atencion (average handie time): Una medida interna que es !a suma
detl tiempo de conversacién y el tiempo de trabajo después de |a llamada.

Total de tlamadas ofrecidas (total call offered) : Una medida interma para todas las
llamacdas presentadas en el centro, incluye las bloquedas, las abandonadas y las atendidas.

T r o nc al: También denominada “linea”, “linea de conmutacién® o “circuito”. Circuito
telefénico que enlaza dos sistemas de conmitacion.

TSAPI Telephony Server Application Program interface:interfase que le permite a una
computadora interactuar con un PBX u otro sistema similar. Permite interpretar los.datos
proporcionados por el enlace CTI.

-u-

Unidad de respuesta de voz:También denominada “unidad de raespuesta de voz
interactiva (IVR)” o "unidad de respuesta de sonido”. LLa unidad VRU responde a los digitos
ingresados por el cliente o reconoce la voz del mismo modo que una computadora responde a
las teclas oprimidas desde el teclado o el clic del mouse. Cuando la unidad VRU esta integrada
con computadoras con base de datos, los clientes pueden interactuar con estas bases de datos
para verificar la informacion actual (por ejemplo, hacer transferencias ente cuentas).
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UV R Voice Response Unit: El término VRU surgié al incluir en un ACD (Automatic Call
Distributor) un pequefic maddulo que permitiese realizar determinadas funciones de
reconocimiento (ejemplo: reconocimiento de "Si", "No"). Actualmente el término VRU se
encuentra muy extendido entre los fabricantes o proveedores de sistemas de telefonia
interactiva, y hace referencia a un moédulo dentro de éstos, que dispone de capacidades de
reconocimiento vocal..

V-

Venta Cruzada (Cross Sell) : El acto de persuadir a un cliente para que compre productos o
servicios relacionados, ademas de una orden primaria.

VPN (Virtual Private Network) : Red Privada Virtual. Esquema econdmico y flexible de
comunicacion que ofrece caracteristicas de transmision de datos similares a una linea privada,
sélo que corre a través de un enlace publico.

W -

WAN (Redes de Area Extensa): Redes que unen equipos instalados en distintos edificios e
incluso en distintas ciudades.

W o r k fl ow: Flujo de los procesos de un centro telefénico.

Workforce Management: Software que le permite administrar su fuerza de trabajo para mejor
atender a sus clientes en su centro de contactos. El término significa "Administracion de fuerza
de trabajo”. Este software obtiene informacién periédica de su ACD (tipicamente, cada S
minutos) con ia cual determina si los niveles de servicio son los adecuados. Construye una
base de datos histérica del comportamiento de las llamadas en un centro Inbound, ia cual
conjuntard con la informacion de su personal (horarios fijos/variables, hora de entrada
fila/variable, privilegios por antigledad, vacaciones. juntas, entrenamiento. preferencias, etc.)
para determinar los horarios optimos de cada agente, al mismo tiempo que se aseguran los
niveles de servicio optimos.
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