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Los motores principales de toda empresa, son las ventas, o dicho de otro modo, el area
comercial o bien su estrategia, ya sea para aumentar el numero de clientes o para

conservarlos.

En administracion existe un dicho “e/ primero que pega, pega dos veces”, es por esto que
Jas empresas necesitan contar con los sistemas adecuados para llevar a cabo sus estrategias
comerciales, muchas veces la estrategia comercial no se planea, se decide rapidamente,

nace de un dia para otro, sobre todo para ganar tiempo a la competencia (“time is money”).

La propuesta y desarrollo de dicho sistema es el tema central de este trabajo el cual esta
enfocado a atender las estrategias comerciales de la empresa. Para que una empresa sea

competente y esté a la vanguardia de sus competidores, es fundamental contar con




tecnologia de calidad, contar con sistemas que estén preparados para funcionar cuando la
estrategia comercial lo demande, el contar también con un sistema que requiera de pocas
adecuaciones para que este listo es muy importante, ya que de esta forma el desarrollo o el
tiempo de desarrollo que conlleva no es significativo como para distraer de sus actividades
cotidianas al personal de sistemas, por esta razon el contar con un sistema parametrizable
de campaiias de salida, es adecuado para atacar la estrategia comercial de la empresa. El
contar con un sistema parametrizable es una gran ventaja, ya que este tipo de sistemas solo

requiere que se le introduzcan ciertos datos para que funcione.

Este trabajo va dirigido principalmente a desarrolladores de software, que deseen conocer
las ventajas y bondades de los sistemas parametrizables, que estén interesados también en
construir un sistema parametrizable a detalle, dado que el enfoque de la parametrizacion va
en funcion de las campaiias de salida de un CALL CENTER también seria de interés para
los administradores del CC, a las empresas que cuentan con este servicio y que por
estrategia comercial requieren lanzar campafias de contacto con sus clientes y sobre todo

contar con un sistema que esté listo al momento de tomar la decision estratégica.

Para lograr su objetivo este trabajo esta estructurado en cuatro capitulos. El primer capitulo
define los conceptos de sistemas y de las aplicaciones parametrizables, también se
describen los conceptos de los centros de atencion telefonica y por ultimo se menciona la

metodologia de desarrollo a utilizar.

El segundo capitulo sitia al lector en la problematica del CALL CENTER de la empresa,
obteniendo los requerimientos del sistema. En el tercer capitulo se realiza el disefio del
prototipo de acuerdo al andlisis de los requerimientos, se construyen los modelos, se

definen las entidades , se esbozan los diagramas de procesos y se define la herramienta.

Y para finalizar el capitulo cuatro, muestra el desarrollo del prototipo, con ¢l se da una idea
clara al usuario de como funcionara su sistema parametrizable de campafias de salida. El
prototipo que se desarrolld se hizo con la herramienta Oracle como base de datos, Oracle
91AS, como servidor de aplicaciones y Forms Service como herramienta de desarrollo, por

lo que se recomienda al lector, tener conocimientos de estas herramientas.

i



CAPITULO |

Primero observa, argumenta después. - Jean Henri Fabre.

En este capitulo se definen los principales términos involucrados del presente trabajo, con
la finalidad de establecer bases teéricas que permitan comprender la problematica y

propuesta de solucion planteada en el desarrollo del prototipo.
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1.1 Sistemas

L.a palabra sistema es un término muy usado en la actualidad, se habla de sistemas
politicos, sistemas educativos, sistemas bancarios, etcétera. El concepto de sistema ha sido

utilizado por dos lineas del pensamiento diferentes:
La teoria general de sistemas, cuyo enfoque central es la integracion de las ciencias'.

E] segundo movimiento es mas practico y se conoce como Ingenieria de Sistemas”. Se
refiere a la planeacion, disefio, evaluacidn y construccion cientifica de sistemas hombre —

maéaquina. Esta ultima corriente es la que ocupa este trabajo.

Las definiciones de sistemas abundan, a continuacién se mencionan algunas, la mas basica
o sencilla, en el diccionario de Porria se encuentra : “1. Conjunto de reglas o principios
sobre una materia, enlazados entre si. 2.Conjunto de cosas que ordenadamente relacionadas

contribuyen a determinado fin™,

El diccionario Webster lo define como: “1. Un conjunto o disposicién de cosas relacionadas
de manera que forman una unidad o un todo orgénico. 2. Conjunto de hechos, principios
reglas, etc., clasificadas y dispuestas de manera ordenada mostrando un plan légico de

unidn de las partes;”.

En Ja Ingenieria de Sistemas se define como “un conjunto de objetos y las relaciones entre
éstos y sus atributos, los objetos son partes o componentes de un sistema y los atributos son

las propiedades de los objclos’ﬁ.

' En este mélodo, en vez de estudiar sistema Iras sistema, considera un conjunio de (odos los sistemas concebibles, cn los que sc manifiesia el
fenomeno en cueslion. v busca reducirlo a un conjunto de un 1amaflo més razonable. El scgundo enfoque habla de un ordenamicnto jerarquico
cnice los diferentes sisternas que nos sodean. Iniciada por Bertanlanffy y continuada por Boulding. “Introducci6n a )a teorfa gencral de

sistemas, Oscar Johansen Bertoglio

* Iniciada por 1a investigacion de operaciones , administracion cientifica y finalmente por el Analisis de sistemas
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En general se puede decir que un sistema es “Un conjunto de partes coordinadas y en
interaccion para alcanzar un conjunto de objetivos™, para el presente trabajo se define un
sistema basado en computadora : “Conjunto de elementos que estan organizados, para

realizar un objetivo predefinido procesando informacion™

Hay sistemas abiertos y sistemas cerrados, un sistema abierto es aquel que posee otros
sistemas, con los cuales se relaciona, intercambia y comunica. Un sistema cerrado es un
sistema que no tiene medio, es decir no hay sistema externos que lo alteren, o a través del

cual ningun sistema externo sera considerado.
Para realizar un sistema basado en computadora se requiere de varios elementos:

Software: Programas de computadoras, estructuras de datos y sus documentacién que

sirven para hacer efectivo el método 16gico, procedimiento o control requerido.

Hardware: Dispositivos electronicos que proporcionan capacidad de célculo,
dispositivos de interconexién, electromecdanicos que proporcionan una funcidn externa,

del mundo real.
Personas: usuarios y operadores del hardware y software.

Procedimientos: Los pasos que definen el empleo especifico de cada elemento del

sistema.
Documentacién: Manuales, con informacion descriptiva del funcionamiento del sistema.

El ingeniero del sistema define los elementos de un sistema especifico basado en

computadoras.

' Halt, Ingenicria de Sistemas, (México CECSA, 1969)

! Diccionario Webster
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Cuanto mas especializado es un sjstema, menos capaz sera de adaptarse a circunstancias
diferentes. Cuanto mayor sea un sistema, mayor serd el nimero de sus recursos que estaran
destinados al mantenimiento diario. Los sistemas siempre forman parte de sistemas
nayores y siempre pueden ser divididos en sistemas menores. Los sistemas crecen (son

dindmicos)

1.2 Tipos de Aplicaciones de Sistemas

Se definen tres tipos de aplicacidn de sistemas.
1. Herramienta.

Se entiende por herramienta un sistema que no es el producto terminado pero que permite
producirlo mediante su uso, lo que en general implica ¢l desarrollo de programacion

especifica.

La herramienta mas simple es ‘lapiz y papel’, ya que en teoria, con ella se puede comenzar
desde cero una programacion que en su momento serd convertida en un producto capaz de
funcionar totalmente de acuerdo con las necesidades del usuario, es decir, en una aplicacién

a la medida.

Naturalmente eso es impracticable y por tanto al hablar de herramientas, nos referimos a
sistemas muy sofisticados que permiten utilizar rutinas ya confeccionadas y que
proporcionan un lenguaje de programacion de alto nivel para afiadir cddigo (programacion)

de manera muy eficiente y rapida con vistas a cumplir con los requisitos buscados.
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2. Aplicacién Parametrizable.

Se llama asi a un desarrollo que incluye las funcionalidades empresariales totalmente
terminadas y listas para trabajar, con capacidad de ajuste a necesidades mediante Ja
definicién de parametros. En teoria éste es el sistema ideal, ya que supuestamente contiene
todas Jas posibilidades de uso ya programadas requiriendo simplemente la indicacion de los
procedimientos y datos se quieren usar 0 no mediante una tabla de pardmetros que recorre

toda la aplicacion.

Una vez determinada la parametrizacion, el sistema queda listo para trabajar de manera
ajustada a las necesidades del usuario sin necesidad de programacion adicional,

desgraciadamente la realidad no siempre es tan sencilla.

Es imposible contemplar y programar de antemano todos los posibles procedimientos que
cualquier empresa pueda necesitar, y aunque fuese posible, la cantidad de programacion de
base que habria que instalar en cada caso seria demasiado grande e inoperativa. Por eso, las
Aplicaciones Parametrizables, llegan hasta un cierto punto que se considera suficjente para
evitar la programacion adicional, pero en general, sin cubrir todo el espectro de

necesidades.

3. Aplicacion Fija.

Es la que lleva ya la programacion terminada cop los procedimientos preconcebidos e
inmutables. Es la mas econdmica, si se tiene en cuenta el nulo coste de adaptacion, pero

también es la mas rigida, al no permitir variaciones sobre ] disefio original.



Disefio del Protolipo de un sisicma parametrizable de campaiias de salida para el CC de Al

Moénica Cruz Rivero

1.3 Sistemas Parametrizables

Como todo sistema, para subsistir debe ser adaptable. Los programas deben poder resistir
los cambios sin que deban ser modificados. Esto es posible cuando se utiliza un software

parametrizable.

En lugar de programar empleando valores constantes, emplear variables.

Ejemplo:

Si v_cantidad < 50 entonces pedir 200
Se deberia programar como:

Si v_cantidad < x entonces pedir y

Las empresas modernas y actuales se ven en la necesidad de adoptar nuevos modelos de
negocio y procesos como una forma permanente de adelantdrsele a la competencia. Estas
compaiiias han encontrado que hay un conflicto inherente entre la fluidez y agilidad con la
que quisieran efectuar estos cambijos y la rigidez y el control bajo el cual operan sus

sistemas de informacion.

Es dificil determinar los costos asociados con esta falta de flexibilidad en las aplicaciones,
pero se tiene impacto en erosion de calidad del servicio, disminucién del poder
competitivo, creacion de soluciones semiautomaticas para resolver el problema que no
hacen mas que agrandar la dificultad de flexibilidad. Todo esto a costa de tener al sistema
de informacién como el culpable de impedir que el negocio prospere. Todos estos factores

constituyen altos costos.

Se han efectuado muchos esfuerzos por parte de la industria del software, y muchos de
estos coptados al interior de las empresas que desarrollan sus propias aplicaciones, para

tratar de reducir esta brecha.
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La tendencia actual es, a tener aplicaciones que incluyen funcionalidad estdndar pero son
configurables o “parametrizables". La premisa es que las aplicaciones con estas
caracteristicas permiten a la empresa adoptar las mejores practicas de negocios, y ser
flexible mediante la preconfiguracién de alternativas "flexibles". Esta flexibilidad es
limitada al numero de opciones que se presenten en el momento de Ja seleccion y la
parametrizacion. Si Jas decisiones tomadas en este momento se ven afectadas por tiempos

de cambio, ejecutar un cambio en esta parametrizacion es muy complejo.

Uno de los objetivos de la configuracion estandar era precisamente eliminar la necesidad de
cambios, como premisa para una rapida implementacion y aprovechamiento de tas mejores
practicas. Sin embargo, en casi la mitad de Jos proyectos de implementacion, los cambios

que se efectian sobre las aplicaciones son representativos y altos.
Las ventajas de realizar un sisterna parametrizable son:
¢ Reduccién del costo de] cambio.

Hoy el costo de efectuar un cambio en las aplicaciones es tan alto que las empresas
encuentran difici) justificar su aplicacion. Este factor se debe poder balancear, si se baja el
costo de los cambios, con la velocidad de implementacion y la posibilidad de
mantenimiento posterior, dos factores que se ayudan desde la teoria y la practica con la

"prohibicién” de cambios mediante altos costos.

o Flexibilidad para opciones no definidas en e] arranque.

Bien sean aplicaciones adquiridas o desarrolladas en casa, el mayor temor del usuario es
aceptar una aplicacion y firmar su recibo por la inseguridad que representa no poder
implementar cambios futuros y la inbabilidad de adivinarlos en el momento de la

implementacion.
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e Cambio por demanda

A pesar que la flexibilidad del punto anterior se incluya, estos cambios deben poder ser
muy féciles y rdpidos de implementar para permitir las integraciones en la cadena de valor
tan transparente como sea posible y ademas incorporar el concepto de empresa ampliada en

forma eficiente.
e Ayuda en el control del cambio.

Se requiere que se puedan manejar bajo control todas las facetas del cambio. Estas incluyen
la visualizacion previa de cambios potenciales, una cvaluacion del esfuerzo que se requiere
para efectuar el cambio, y el mantenimiento continuo de la versién "instalada” del sistema
para reflejar todos los cambios. Estas etapas deberan tener implicito herramientas que

permitan controlar la calidad de los cambios.

La transicién de los sisternas actuales a esta nueva forma de manejar el cambio no es
sencilla, empezando por el costo, sin embargo debe ser algo que se maneje en todo
proyecto actual para no limitar con las decisiones de hoy, las posibilidades de cambio de
mafiana. Se debe aprovechar la flexibilidad que presentan las tecnologias Web para
incorporarlas en los proyectos, ésta debe ser disefiada desde un comienzo, porque de no ser

asi, tampoco permitiria cerrar esta brecha.

La clave esta en reutilizar el cédigo en fos programas. La reutilizacién de cédigo se logra
implementando bibliotecas de programas; para las abstracctones de datos y de iteracion ta

reutilizacion se logra por medio de Ja parametrizacion.

La parametrizacion es la propiedad de un médulo, o de una construccién sintactica del
Jenguaje, para utilizar datos de varios tipos. Es un mecanismo muy 0til porque permite
aplicar el mismo algoritmo a tipos de datos diferentes; es una facilidad que permite separar
los algoritmos de los tipos de datos, aumentando de esta manera la modularidad de los

programas y minumizando la duplicacién de codigo.

Como los procedimientos también tienen pardmetros, el término "parametrizacién” también

tiene otros significados. Por ejemplo, en algunos textos se llama "Parametrizacién de
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procedimientos” al acto de invocar un procedimiento en un programa, incluyendo los

argumentos que deben ser variables,

Al usar parametrizacién, el programador puede escribir algoritmos que no dependan del
tipo de los datos manipulados, lo que evita duplicar cédigo fuente. La parametrizacion es el
mecanismo que permite que ¢l contenedor sea independiente de los objetos que contiene,
pues con un sojo médulo es posible obtener contenedores para elementos de tipos
diferentes. Con base en el mismo codigo fuente parametrizable es posible obtener un vector

de enteros, de personas, o de listas de valores booleanos.

Si se usa semantica de referencia para implementar la parametrizacién, no hace falta
duplicar el cédigo objeto de cada algoritmo, pero a cambio el acceso a cada dato es mas
lento, pues hay que hacer referencia a un puntero para llegar a su valor. Ademas, cada dato
ocupa mas espacio de memoria, pues al usarlo para almacenar su valor hay que agregarle el

que ocupa el puntero que lo referencia.

Para parametrizar, e] lenguaje debe ser capaz de instanciar’, para instanciar basta copiar el
cédigo de Ja plantilla y sustituirle las hileras por los nombres adecuados de las constantes y
los tipos de datos. En el caso de los tipos, la jnstanciacién ocurre cuando se declara la
variable, y se obtiene asi una instancia. El término "parametrizacion" nace de instanciar de

esta forma los tipos de datos, que son parametros en las plantillas de cédigo.

¥ Se llama Instanciacion al proceso de especializar una plantilla de c6digo parametrizable a un tipo.
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Hay tres categorias de parametros:
1. Constantes. Datos fijos, con informacion determinada al inicio.

2. Tipos de datos. Le sirven al lenguaje para crear varias versiones diferentes de los
tipos parametrizados, como en el caso del tipo link o tipo texto, y para crear varias

versiones de cada procedimiento u operacién parametrizable.

3. Algoritmos. Permiten modificar el comportamiento del médulo parametrizado

usando una rutina de proceso diferente.

Se pueden identificar los siguientes problemas, que son graves limitantes cuando se

parametrizan:

Es necesario que el médulo cliente del algoritmo que serd parametrizado tenga acceso al
codigo fuente de los programas. Muchas veces este es un grave inconveniente, pues
muchos programadores desean proteger su esfuerzo intelectual cobrando una suma de

dinero adicional cuando entregan los fuentes de sus algoritmos.

Al instanciar la plantilla, el programador debe ser muy cuidadoso al escoger los nombres de

los tipos, para evitar duplicarlos, y a la vez debe usar identificadores significativos.

El obligar al uso de estas intrincadas convenciones para nombrar los identificadores limita
la flexibilidad que tiene el programador al usar depuradores simbdlicos, lo que por ende

reduce la utilidad de este tipo de herramienta.

La parametnizacién es dificil de implementar y apoyar porque requiere de una gran
inteligencia por parte del sistema de compilacion de programas. Los problemas que hay que

resolver para lograr una eficiente parametrizacién se dividen en las siguientes categorias:

Instanciacién: Para parametrizar, el compilador o lenguaje debe ser capaz de crear un
nuevo tipo, asi como todas sus operaciones. Lo usual es que la instanciacion se haga sélo

para los tipos que son objetos, que encapsulan sus operaciones como métodos. Uno de
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los problemas que hay que resolver al definir la seméntica de un lenguaje que soporta
parametrizacion es determinar si los tipos creados al instanciar un objeto son diferentes,

iguales o parecidos.

Compilacién: El compilador debe ser capaz de manejar varios tipos de datos diferentes
que son realmente iguales, diferentes en valor iguales en funcionalidad. En particular,
debe evitar duplicar el cddigo de cada una de las rutinas que corresponden a las

operaciones instanciadas para cada tipo de pardmetro.

Ligamiento: Usualmente en la mayor parte de los lenguajes no ha quedado especificada
con precision cudl es Ja relacion entre las unidades de compilacion y el ligador de
eslabonamiento, por lo que, al manejar diferentes instanciaciones del mismo tipo, se
pueden producir problemas de ligamiento. Una forma de resolver estos problemas es usar
mecanismos engorrosos, que fuerzan al méximo el ligador de eslabonamiento, para

distinguir entre las diferentes versjones de la misma rutina.

Depuracion: El uso de parametrizacion complica la construcciéon de herramientas de
programacion, las que deben incorporar las reglas para construir nuevos tipos o 1ipos
dentvados en el proceso de instanciacion. En particular, esto atrasa la produccién de
depuradores simbolicos adecuados, to que limita la efectividad del programador quien ve

su productividad reducida cuando usa la parametrizacion.

La parametrizacién es muy dificil de implementar eficientemente, y en muchos casos
obliga a complicar el lenguaje de programacion, por lo que es facil encontrar razones para

omitir de un lenguaje de programacion esta construccion sintactica.

1.4 CALL CENTER

Los origenes de esta actividad se enmarcan entre el principio de los afios 60 y el final de Jos
aflos 70 del siglo pasado, y como casi todos los negocios, se origina en las grandes
corporaciones americanas de Seguros, Comunicaciones, Bancos, Industria del Motor etc.

Su fin era atender a sus propios clientes mediante un sistema alternativo a la atencién
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presencial: el teléfono, la anica tecnologia de la época que permitia Jas relaciones a
distancia entre usuarios o abonados y empresas. Hay que situarse en la época para
comprender que las computadoras tenian poca capacidad, eran lentas y pesados, y el Gnico
soporte que permitian era el archivo histérico del cliente, con lo cual estos centros se
dedicaban exclusivamente a la atencién telefonica y siempre dedicada a la propia actividad
empresarial atendiendo consultas o reclamaciones. No existia como tal, el concepto de

venta y captacion de clientes de otras empresas competidoras.

En Espaiia, este modelo se implantard muchos afios después y la actividad que realizan esta
mas definida v utiliza medios tecnoldgicos mas avanzados; (Procesadores mds potentes y

ligeros, base de datos, ficheros, etc.).

Las primeras compaiiias que ofrecen este tipo de servicio son las de Seguros y Bancos. Hay
que considerar que en esta época se prestan servicios de atencién al cliente en las
compaiiias telefénicas, pero ¢s un servicio de conexion enire abonados, averias o

informacidn de otros abonados, nunca se oferta valor afiadido.

En esta época los monopolios son omnipresentes y ejercen su poder, los clientes se

supeditan a éstos.

El mundo laboral de la época, refleja que los trabajadores que realizan esta novedosa
actividad son en su mayoria mujeres, corresponden a la propia plantilla laboral de las
empresas, sus relaciones laborales son estables v la aplicacion de la normativa laboral es la
recogida por la legislacién o el convenio. El negocio no evoluciona, la actividad es la
misma y repetitiva, el puesto de trabajo es indefinido, se ejercita por los mismos
profesionales y no necesita una especial calificacion. La refacién mas extendida entre
empresas y usuarios o abonados sigue siendo mayoritariamente presencial, utilizindose

mayoritariamente la intermediacion de las oficinas comerciales.

La palabra CALL CENTER se traduce al espafiol como Centro de Llamadas que es un
sistema integrado de telefonia y computacion orientado a potenciar las 3 labores mas

importantes de una empresa, por medio de una comunicacidn telefénica las cuales son, la
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adquisicidn de clientes, el mantenimiento de clientes y el cobro a través del sisterna

telefonico®

Un CALL CENTER es aquel que provee a la empresa de los elementos necesarios para,
con un servicio centralizado via telefonica, establezca relaciones de mutuo beneficio, con
sus clientes. Los CALL CENTER estian disefiada para manejar grandes volhimenes de
llamadas telefonicas entrantes y salientes desde y hacia sus clientes, con el propdsito de dar

soporte a las operaciones cotidianas de la empresa.

Su principal enfoque es el de la generacion de llamadas de Salida (Llamadas de Outbound)
y la recepcion de llamadas (Llamadas de Inbound), cubriendo las expectativas de cada una

de las camparfias implementadas

Un elemento importante, como lo sefialamos en un jnicio, es ser humano. Las personas que
contestan las llamadas en un CALL CENTER reciben el nombre de operador (a), ya que se
encargan no sélo de contestar las llamadas, también tienen la capacidad de asesorar y

atender cualquier inquietud de los usuarios.

E] perfil béasico de un operador o asesor telefénicos, debe contar con las siguientes
caracterfsticas: mostrar una gran predisposicion a conservar e] puesto de trabajo en la
empresa, tener facilidad de comunicacion, capacidad de trabajo en equipo, tener una voz

agradable y demostrar estabilidad emocional.

El CALL CENTER actia como intermediario entre el cliente y la companja. Es una
herramienta estratégica para retener y desarrollar relaciones mas rentables y leales con los
clientes Por supuesto la interfaz tiene que ser rapido, independiente de la localidad y con

gran facilidad a la hora de obtener informacion.

¢ hup/Awawawv.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/6 /callcentersa, im
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El centro de atencién telefonica surge con el fin de satisfacer determinados aspectos de la
relacion con ¢l cliente de forma aislada: promociones, informacion y consulta,

reclamaciones, cobro, recepcidn de incidencias, entre otros.

En concreto un CALL CENTER es una unidad o departamento en una empresa (0 una
empresa especializada) que se dedica al cumplimiento de las funciones de comunicacién en
una empresa. Las relaciones que pueden establecerse como un medio de comunicacién
externa en las empresas son: entre departamentos de la empresa, relacién con usuario y
cliente, Ja informacién que se obtenga sera vital para la dindmica y estrategia que adopten

las empresas.

Un CALL CENTER esta integrado por seres humanos, con sentimientos, pensamientos y
propuestas que deben ser escuchadas y evaluadas. Nuestros clientes no deben ser
considerados una fria estadistica, su llamada va mas all4 que una consulta, queja o reclamo,

es un insumo vital para el desarrollo y fortalecimiento empresarial.

Las oportunidades del telemarketing son amplias y variadas, desde comunicaciones tacticas

hasta el desarrollo estratégico de relaciones comerciales a largo plazo.
El centro de Ilamadas provee tres tipos de asesor:

1) Asesor Inbound: Labores exclusivas de entrada.

2) Agente Outbound: Labores exclusivas de salida.

3) Agente Blend: Labores de entrada y de salida.
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e Llamadas de Entrada (INBOUND).

Las |lamadas de entrada usualmente se generan mediante la respuesta directa de los medios
publicitarios y promociones para fines especificos, como vender, atender reclamaciones,

brindar informacidn, algunos ejemplos son los siguientes:

e (alificacién de posibles contactos (prospectacién).
e Atencion a solicitudes derivadas de medios.

o (aptacién de datos.

o Informar puntos de venta distribuidores, etc.

e Orientar y asesorar a clientes y prospectos.

e Actualizacion de bases de datos.

e Promocién y confirmacién de eventos.

» Encuestas para determinar satisfaccién del cliente.

o Llamadas de Salida (OUTBOUND).

Las llamadas de salida ofrecen un mayor grado de dificultad que las de entrada, ya que no

se puede presuponer la atencién del receptor. Un factor clave para la realizacion de una
campana de outbound es la calidad de los registros que conforman la base de datos, asi
como la definicién del perfil del prospecto. La tendencia hacia un uso estratégico del
telemarketing revela la necesidad de conocer a fondo sus diversas aplicaciones. A

continuacion se listan algunos ejemplos de éstas:

o Generacién de contactos.

e Venta de productos y servicios.

e Acciones pre, durante y post publicitaria.

e Creacidon y prueba de listados.

e Mantenimiento de bases de datos.

o Establecer citas.

e Promocidn y confirmacién de eventos.

o Encuestas para determinar Ja satisfaccion del cliente.
e Adecuacion de Guién del Cliente.

e Encuestas de Opinidn

e Aplicacion de Cuestionarios

e Atencion a Clientes

o Establecimiento y Prospeccién de Citas

e Recuperacién de Clientes

e Promocién y Comercializacion de Productos y/o Servicios
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e Servicio de Mensajes

e Actualizacion de Bases de Datos.
En este sentido, ¢l CALL CENTER debe ser eficiente para poder optimizar la cantidad de
personas que atienden los llamados, como también, resolver la mayor cantidad de

Tequerimientos Con Menos recursos.

Al hablar de CALL CANTER, hablamos de tres pilares fundamentales: los clientes que
tienen una necesidad, los agentes que ¢stan para resolverla y un procedimiento que sigue
para dar la solucién final. La forma tradicional en que estos agentes se comunican con el
cliente, es a través del teléfono. Hoy dia, también hay otros servidores de comunicaciones,

como Internet ¢ [P, que entregan ta misma funcionalidad.

Las centrales telefonicas optimizan la forma en que los agentes atienden las necesidades de
los clientes. Existen varias soluciones, como la distribuciéon automatica de llamadas hacia
aquellas personas que al momento €stdn con mMenos personas en espera, 0 mensajes en
maquinas que pueden dar una respuesta en forma rapida sin necesjdad de usar a los agentes.
Asi también, estan las herramientas computacionales que permiten a los supervisores de

CALL CENTER, asignar mas o menos recursos a una tarea determinada.

Asimismo, el trato con el cliente al momento de que se establece el "contacto" es
sumamente Importante para generar nuevos negocios. Aqui entran los sistemas de CRM
(Customer Relationship Managment) en donde a los agentes se le presenta informacion en
forma inteligente, para entregar una solucion adecuada al historial del cliente que esta
Jlamando. Es decir, se muestra la cantidad de veces que el cliente ha 1Jamado anteriormente,
las compras que ha realizado, entre otras cosas, por lo que el agente tiene mas elementos
para atender mejor al cliente, y con ello, hacer que el negocio de su empresa sea més

rentable y poder obtener mds oportunidades de negocio.

e Ventajas de tener un CALL CENTER.

Un CALL CENTER es la solucién donde convergen resultados econdmicos y de calidad

que sirve de interfaz directo hacia sus clientes.
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Este le gestionara de forma eficiente su negocio, maximizando recursos, reduciendo costos,
aumentando sus beneficios (“venta cruzada") y, mejorando el contacto con sus clientes.
Gracias a esta redefinicion de los procesos de negocios se puede aumentar la productividad

ademas de conseguir un entorno empresarial mucho més estructurado.

A través de un CALL CENTER también se puede dar servicio no solo a clientes sino a

colaboradores internos y proveedores de su compaiiia, ¢llos también son clientes.

La Misién principal de un CALL CENTER, es lograr que los clientes sean mas productivos
en sus negocios a través del servicio que ofrecemos. Lograr que los clientes de los CALL
CENTER se enfoquen més a su negocio, que sean mas agiles en su operacion, y que sean

mas eficientes en cuanto a sus resultados.

En un panorama econdmico como el actual, con un mercado cada vez mas exigente, Jas
empresas se ven obligadas a concentrarse en el desarrollo de su actividad a fin de ser
competitivas. Esto les lleva a confiar a empresas externas especializadas la gestion de
determinados servicios que, aun siendo fundamentales en sus resultados, no forman parte

de su actividad principal.
o [Estrategias de desarrollo de un CALL CENTER

En el desarrollo de un Centro de atencion telefénica participan cuatro areas diferentes:

comunicaciones, infraestructura, recursos humanos y sistemnas de soporte.

Las comunicaciones son el medio por el cual el cliente se contacta con el CALL CENTER.
La evolucién de la tecnologia disponible en el pais hace que existan distintas alternativas

para asegurar que no pierda ninguna }lamada:

o Lineas digitales

e Discado directo entrante

¢ Centrex

e Estudios de trafico

e 0-800 que permite dirigir las llamadas a distintos centros en funcién del origen del
llamado, la hora, su derivacidn a otro centro si el elegido esta ocupado, etc.
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La infraestructura donde el cambio més significativo ha sido la jntegracién de
comunicaciones y computaciéon. Hay tres factores basicos que participan en esta

integracion:
I. Los sistemas de accesos telefénicos
2. Los accesos a los sistemas de gestion de la compaiia
3. Los sistemas para guiar al operador en el curso de una llamada

El éxito de los recursos humanos: depender4 de su capacitacion, teniendo siempre en cuenta

que el costo del entrenamiento es siempre menor que el costo de atender mal a un cliente.
La efectividad del operador dependera de los sistemas de soporte que tenga disponibles.
e Futuro del CALL CENTER.

El futuro de Jos CC se desarrolla inicialmente en un clima de alto desempleo y con un
progreso tecnologico creciente. Estas tecnologias crean y destruyen empleos, pero el
balance final dependerd méas del contexto institucional, de las estrategias de las empresas y

de las politicas publicas.

Las politicas econdmicas basadas en la reducciéon de precios finales en detrimento de la
calidad y estabilidad en el empleo, estan condenadas al fracaso, ya que solo una estabilidad

en los precios por servicios prestados garantiza un futuro estable a empresas y trabajadores.

Los clientes del Siglo XXI en un mundo globalizado, van a exigir a las empresas el uso de
nuevas técnicas de comunicacion. A la par, Jas empresas deberdn abordar
reestructuraciones tanto internas como externas para adecuarse a los nuevos retos del
mercado, principalmente al aumento constante de la competencia, y la sofisticacion

creciente de los servicios.

Para responder a los nuevos retos, se deberan integrar las nuevas tecnologias emergentes
con las tradicionales del telemarketing, de cuyo resultando nacera un proceso integral de

buena comunicacion.
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Clasificar la inmensa cantidad de informacién entrante en una empresa, procesarla,
analizarla y proporcionar el feed-back necesario, se convertira en uno de los objetivos mas
importantes para poder ganar nuevos clientes y obtener su fidelidad. Las quejas o
reclamaciones transmiten un lenguaje oculto que bien utilizado proyecta una forma barata
de investigacion de mercado. Los clientes, cada vez mas, desean una atencién
personalizada las 24 horas del dia y muitiples canales de comunicacién. Entre estos ultimos
seran cada vez mds necesarios los interactivos, en fos que el cliente serd participe en la
gestiéon o resolucién de la consulta en tiempo real, al mismo tiempo que el operador o

asesor comercial.

Como resumen, imperara la necesidad de implantar relaciones rentables con los chentes y
desarrollar soluciones personalizadas para éstos, con el reto de sustituir el calor humano del

asesor comercial con su presencia acliva, por interacciones que le sustituyan.

El mundo laboral en el futuro se deberd caracterizar por trabajadores con mayor
conocimientos de nuevas tecnologias, cultura, capacitados en las tareas intensivas de
inteligencia, y como consecuencia mas autdnomos en la toma de decisiones y secuencias

enteras de su trabajo.

Este trabajador serd una persona conectada en linca a un conjunto de organizaciones
internas o externas, que realizara diferentes tareas en competencia permanente, que asumira
responsabilidades ilimitadas hacja un ilimitado numero de potenciales clienies, y por

tiempos bmitados.

La formacién sera indispensable para asumir los retos diarios y estard dirigida a la
adquisicion de conocimientos diversificados. Asi mismo, este trabajador disfrutara de una
mayor empleabilidad y estabilidad en su puesto de trabajo como consecuencia de su
formacién y perfil profesional, estara integrado en el marco de un catalogo de categorias y

perfiles profesionales con valoraciones econémicas homologadas.

Los trabajadores deberan mantener, en funcion de su entorno geogréfico y econdémico, unas
condiciones laborales dignas en materia salarial, salud laboral y de progreso social y

profesional.
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Lo mas importante es advertir que {a productividad no equivale a desocupacién, todo
depende por una parte, de como se logre, y por otra, de que exista una demanda global
capaz de absorber la produccién. Esto ultimo no supone ya impacto directo en los cambios
tecnoldgicos sino que es un resultado de las politicas macroecondémicas que se adopten, y

sobre todo de las relaciones de fuerza, contexto social, politico € ideoldgico que prevalezca.

El contexto sindical en el presente y el futuro, se deberd mover en la exigencia de
reconocimiento de interlocucion directa Sindicato — Empresa, que supla las posibles

carencias de representacion sindical en el modelo actual de elecciones sindicales.

El futuro no es irremediable, ya que no entramos en una época de alto desempleo creciente,
masivo, sino, mas bien, estamos pasando a través de una crisis de transicién historica, en
cada sociedad, debida a las contradicciones entre las nuevas posibilidades tecnolégicas y la
organizacién social del trabajo. Lo que esta en juego es la idea dominante del fin del trabajo
asalanado estable y bien remunerado como perspectiva real y alcanzable por una gran parte

de los trabajadores.

1.5 Metodologia: Modelo Lineal Secuencial.

Cuando se trabaja para construir un sistema, es importante seguir una serie de pasos
predecibles o procedimientos para lograr un software de calidad, la ingenieria de] software
es una tecnologia que nos ayuda a desarrollar sjstemas de calidad. Los métodos de la

ingenieria del software nos indican el cémo construir técnicamente el software.

Los métodos incluyen analisis de requisitos, disefio construccion de programas, pruebas y

mantenimiento.

20
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Una metodologia se define como un conjunto de métodos empleados para el desarrollo de

sistemas automatizados.

Las fases del ciclo de vida del software son: concepcidn, elaboracién, construccidén y
transicion. La concepcion es definir el alcance del proyecto y definir el caso de uso. La
claboracion es proyectar un plan, definir las caracteristicas y cimentar la arquitectura. La

construccidn es crear €l producto y la transicion es transferir el producto a sus usuarios

En este trabajo se utilizara el modelo lineal secuencial.

Modelo lineal secuencial

En el modelo secuencial Jineal es muchas veces Bamado ciclo de vida basico, sugiere que el
desarrollo comience en un nivel de sistemas y progrese con el analisis, diseno, codificacidén

y pruebas.

Ingenieria de
sistemas
[ [analisis] | - [Disedio | > [Cédigo | [—»{ [Prueba |

Figura 1.Modelo lineal secuencial’

? Pressman Roger S. Ingenieria del sofiware un enfoque prictico.p 20

21



paramclirizable d

Ménica Cruz Rivero

Las actividades que comprende son:

¢ Ingenieria y modelado de sistemas de informacion.

Aqui se establecen los requisitos de todos los elementos del sistema.
Estableciendo la conextdn entre hardware, personas y base de datos.

Son requisitos a nivel estratégico y a nivel 4rea de negocio.

o Anilisis de Jos requisitos.

En esta parte se debe comprender perfectamente cuales son los requisitos, es un proceso de

descubrimiento, de refinamiento, modelado y especificacion.

La definicién de ingenieria de requisitos segin Donald Reifer “uso sistematico de
procedimientos, técnicas, lenguajes y herramientas para obtener con un coste reducido el
andlisis, documentacion, evoluciéon, continua de las necesidades del usuario y la
especificacion del comportamiento externo de up sistema que satisfaga las necesidades del

usuario”.

Con el analisis de requisitos se podrd especificar las caracteristicas operacionales del
software como son las funciones, los datos y el rendimiento, la interaccidon con otros
elementos del sistema, las restricciones, el anélisis de requisitos es considerada la parte mas

importante del desarrollo de un sistema.
EJ andlisis de requisitos puede dividirse en cinco areas de esfuerzo

e Reconocimiento del problema.
e Evaluacién y sintesis.

¢ Modelado.

e Especificacion.

e Revision.

22
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Ingenieria

Analisis
de

requisitos

de sjstemas
de
computadora

Diseno del

software

Figura 2. Analisis como puente entre la Ingenieria y el disefio del sistema.®

Esta parte es fundamental para todo el desarrollo del sistema, para que las especificaciones
del problema queden mas claras se puede crear un prototipo, que el usuario evalie, y que
determine que se esta trabajando sobre lo que se requiere solucionar, es decir que el cliente

y el desarrollador tienen el mismo concepto del sistema.

¢ Diseio.
El disefio s un proceso de muchos pasos que se centra basicamente en:

s Estructura de datos.

e Arquitectura del software.

¢ [nterfaz

e Detalle de procedimientos o algoritmos.
o Generaciédn de codigo.

El paso de generacién de cddigo lleva como tarea traducir el disefio en una forma
legible para Ja maquina. Es decir la programacion.

® Pressman Roger S. Ingenicria def software un cnfoque prictico, p.) 82
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e Pruebas.

Este proceso se centra en los procesos 16gicos internos del sistema, asegurando que todas

Jas sentencias se han comprobado, se detectan errores y se obtienen resultados.
¢ Mantenimiento.

Esta parte es porque todo sistema sufrird cambios después de ser entregado al cliente, los
cambios pueden ser por errores, por nuevas adaptaciones, por dispositivos extemos, por

mejoras funcionales, etcétera.

El modelo lineal secuencial a es el método tradicional mas usado, basado en el ciclo de vida

clésico, razdn por la cual fue seleccionado para realizar el presente trabajo.
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No hay enigmas. St un problema puede plantearse, también puede resolverse. Ludwig

Witigenstein

Una de las estrategias del Afore para captar mas clientes o bien, mantener su cartera, es por
medio de campafias de salida, para comprender de manera correcta el problema y sus
efectos es importante situar al lector en su entorno, razon por la cual es necesario exponer

un panorama general de la empresa Afore Inbursa, que es el tema central del presente

trabajo.
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2.1 Panorama general de la empresa

Afore Inbursa forma parte del Grupo Financiero Inbursa'. Las Afores son administradoras
de fondos para el retiro’, es decir administran las cuentas de los trabajadores para que
cuando se retiren tengan un ahorro significativo. Las afores cobran comisiones por

adminsstrar la cuenta individual del trabajador.

Segin la Ley del seguro social en su articulo 159, fraccion I, la cuenta individual del
trabajador es aquella que se abrira para cada asegurado en las Administradoras de Fondos
para el Retiro, para que se depositen en la misma las cuotas patronal y estatal por concepto
de seguro de retiro, cesantia en edad avanzada y vejez, de vivienda y de aportaciones

voluntarnas.

Las Afores ademas, estan reguladas por ]a CONSAR?® (Comision Nacional del Sistema de
Ahorro para ¢] Retiro), y por PROCESAR, que es la empresa operadora de la Base de datos
nacional del SAR, por lo que constantemente los sistemas sufren cambios debido a nuevas

leyes y circulares oficiales.

1 Misién: Ser un grupo financiero compromelido con México. integrado con e} mejor capital humano, y creado para cuidar v hacer crecer
dc la manera méas eficaz ¢f patnmonio dc nucstros clientes y socies. Valores: Compromiso con México, Vision 2 largo plazo, desarrolio
integral de personal, integridad y compromniso, confiabilidad, avsteridad e innovacion. Visién: Ser lideres del scclor Ninanciero en

México en crecimiento con renlabilidad. en benceficio de clientes, colaboradores v socios.

! Las administradoras son enlidades financicras que se dedican de mancra exclusiva, habitual y profcsional a administrar las cuentas
individuales y canalizar los recursos de las subcuentas gue las integran en Wrminos de las leyes de scguridad social, asi como a

administrar socicdades de inversion

*La Ley det Scguro Social de 1997 (art 175) sedata que "la individuvalizacion y administracion de los recursos de las cuentas individuales
para el rctiro estara a cargo de las Adminsstradoras de Fondos para el Retiro”, deberdn contar con aulorizacidn de la CONSAR,
“sujetandose en cuanto a su contabilidad. informacién. sistemas de comercializacién y publicidad a los términos de 12 Ley para la

Coordinacion de los Sistemas de Ahorro para ¢l Retiro"

La Ley de los Sistemas dec Ahorro para el Retirp publicada en el Diario oficial dc la Federacion ¢l 23 de mayo de 1996, entrd en vigor al
dia siguiente y faculta -en su articulo 5°, fraccion 1I- a la CONSAR a cxpedir las disposiciones a las quc habran de sujetarse los
participantes en los sistemas de ahorro para ¢l reliro, ¢n cuanlo a su conslituciéon, organizacion, funcionamicnto, operaciones y

participacion cn los sistemas de ahorso para cl relifo,
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Los articulos 19, 20 y 21 de la Ley de los sistemas de Ahorro para el Retiro, establecen los
requisitos para la constitucion de las AFORES, dentro de los que se encuentran los

siguientes:

¢ Deberan ser socjedades andnimas de capital variable, sin poder usar en su
denominacion expresiones en idioma extranjero (art.20-I), con capital minimo

integramente suscrito y pagado (art.20-1T).

¢ Presentardn a la CONSAR su solicitud respectiva y el proyecto de sus estatutos

soclales, para su aprobacién (art.19-]).

¢ [El capital social estard forrmado por acciones de la serie "A” que representaran
cuando menos ¢l 51%, ademas de establecer reglas precisas en cuanto a las acciones

de )a serie "B" y la calidad de los accionistas (art.21).

* Los miembros del Consejo de Administracion, el director general y el contralor
normativo, deberan ser autorizados por la CONSAR. debiendo acreditar los

requisitos de solvencia moral, asi como su capacidad técnica y administrativa
(art.20-1V).

e Las escrituras constitutivas y sus reformas, antes de ser inscritas en el Registro
Pablico de Comercio, deberan ser aprobadas por la CONSAR (art.19-IV).
Presentaran a la CONSAR un programa general de operacién y funcionamiento, de

divulgacion de la informacion y de reinversion de utilidades (art. 19-1).

Fuenle : Wip://wavw. fisnet.com. mxJ/cargar/vision/anio97/15/03 _art him
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Ménica Cruz Rivero.

Afore Inbursa inicio sus operaciones a finales de 1996, cuenta con una Sociedad de
Inversién Especializada en Fondos para el Retiro (SIEFOREA) a través de la cudl los
trabajadores obtienen los mejores rendimientos para sus ahorros y con muy poco resgo.
También cuenta con una Unidad Especializada para atender dudas o aclaraciones y con un

centro de atencién telefénica (CALL CENTER).

El CALL CENTER se crea en septiembre del 2000, debido a la gran demanda de atencién y
servicio a los clientes, teniendo constante comunicacion con clientes de productos
derivados de banco, seguros, autofinanciamiento, afore, pensiones, enire otros.
Actualmente el area de sistemas de Afore Inbursa esta formada por diez personas, un

gerente, tres lideres de proyecto y sejs analistas de sjstemas.

v

Lider de Proyecto

Lider de Proyecto Lider de Proyecto

Analista Analista Analista Analista Analista Analista

Fig,2.1 Area de Sistemas de Afore

! Son sociedades de inversion especializadas en fondos para ¢l retiro, cuya f(inalidad es recibir los recursos de los (rabajadores y
canalizarlos a la inversion productiva mediante 1a adquisicién de instrumentos y valores financicros. Los intereses y beneficios generados
por ¢sos instrumentos se acumularan para incrementar ¢l ahorro de los cuentahabientes. Las Siefores cuentan con un comitd que
determina la csiratcgia de nversion, Ja composicion de los aclivas de la sociedad y los valores ¢n que podra inventir Todas las Sicfores
deben estar ligadas a una Afore y cumphr con los siguienies requisitos: contar con personalidad juridica y patrimonio propios diferentes
de los de la afore: tener fondos exclusivamcente perfenecientes a los trabajadores, poseer awtorizacion de la Consar para constiluirse y
funcionar y aprgarse a las disposiciones de Ia Ley de los Sistemas de Ahorro para el Reliro. en lo concemiente a inversiones, informacion

y publicidad
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CAPITULO II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los procesos que realiza Ja afore se dividen en dos grandes grupos.

Certificacion: altas de afiliados, modificaciones de datos, proceso de CURP, separacién de
cuentas, unificacion de cuentas, envié de cartas, agentes y promotores, productividad de

promotores, atencidn al cliente a través det CALL CENTER, o via INTERNET.

Aportaciones y retiros: recaudaciones, traspasos de entrada, traspasos de salida, retiros,
estados de cuenta, intereses en transito, devolucidn de pagos en exceso, proceso de 43 bis,

comisiones, cartas de inversion, contabilidad.

El 4rea de sistemas atiende todos los requerimientos del Afore, Jamese nuevos desarrollos,
mantenimiento del sistema o solicitud de explotacion de jnformacion para toma de

decisiones a nivel directivo y comercial.

2.2 Definicion del problema

Parte de Jas estrategias comerciales para captar mas aforados o mantener el mismo numero
de afiiados, es por medio de contactos via telefénica con el cliente a través del CALL
CENTER, éste es un centro de atencion telefonica a clientes donde se reciben y se generan
llamadas hacia los clientes para resolverles las dudas sobre algun servicio o tramite que
requieran de la afore. Cuando el cliente es el que [lama se conoce como “llamadas de
entrada”, y cuando es el CALL CENTER quien se pone en contacto copn el cliente se

conoce como ‘‘llamadas de salida”

La estrategias comerciales via telefénica son llamadas “Campafias de Salida”. La necesidad
surge a partir de que se requiere comunicacion del usuario con el cliente, ya sea por

estrategia comercial o por disposicidn oficial.

El problema surge a partir de la mala planeacion al solicitar una nueva campaia de salida al
CALL CENTER, y éste al area de sistemas sin considerar que una nueva campafia tiene

varias implicaciones como son:
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Disento del Prototipo de un sistcma parametrizable de campaiias de salida para el CC de Al

Monica Cruz Rivero.,

Tiempo de desarrollo del sistema.
Gente que realice el desarrollo.
Descuidar otras areas para atender el requerumniento.

Lo que tiene como consecuencias:

e Exceso de trabajo para el area de sistemas.

e Desarrollos de baja calidad.

e Usuario insatisfecho.

e Mala imagen para la empresa.

e No se cubre la estrategia comercial.
Por otra parte no solamente las camparias de salida surgen por estrategia comercial también
pueden ser por disposicién oficial,(CONSAR), en estos casos la notificacién de que se debe
de cumplir con cierta norma, también es con muy poco tiempo, por ejemplo “contactar al
20% del fotal de irabajadores en proceso de traspasos, para verificar que efectivamente se
quieren cambiar de afore.”, esto conlleva al igual que en las estrategias comerciales a tener
poco tiempo y poca gente, para ¢l desarrolto del sistema de la nueva camparia. Se descuidan
otras areas, se realizan sistemas de baja calidad, hay carga de trabajo para el drea de
sistemas, multas para la empresa en caso de no cumplir con la norma y por supuesto mala

imagen.

La situacién observada es que hay poca gente de sistemas para atender los requerimientos
del CALL CENTER de afore, siendo que la operacién diaria del afore (procesos de

certificaciéon y procesos de aportaciones y retiros), tiene prioridad.
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Ej CALL CENTER de Afore Inbursa cuenta con 16 asesores para realizar la atencién al

cliente via telefonica.

CALL CENTER DE AFORE

11 Asesores 5 Asesores para campaiias

de salida

Fig.2.2 Distribucidn de asesores de CC para Afore

Como ya se definio en el capitulo anterior, existen dos tipos de campaias:

¢ Entrada.
¢ Salida.

A continuacién se describe como la empresa resuelve sus requerimientos para las campanas

de entrada.

En este tipo de llamadas no se puede planear o definir un guién de antemano, ya que es
imposible prever la pregunta del cliente, sin embargo si se puede generalizar y estimar las

preguntas o dudas mas frecuentes o clasificar las llamadas segun el tramite.

Partiendo de esto el CALL CENTER cuenta con un sistema de consulta y seguimiento de

iramites de aclaracion llamado “AfuveWeb” que muestra la informacion en linea.
q
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Moénica Cruz Rivero.

En este sistema después de validar al usuario, perfiles y roles, se introducen los datos del
cliente a consultar, se valida que efectivamente sea el cliente el que esta llamando mediante

unas series de preguntas y se muestra la informacién disponible del cliente en cuestion.
Se clasifica la llamada dependiendo del tramite:

Procesos Certificacién.
Procesos de Operaciones.
Actualizacién de Informacién.
Envios y Formatos.
Aclaraciones especiales.

Si por alguna causa el asesor no tuviera la capacidad de resolver la duda del cliente o de
proporcionarle una respuesta satisfactoria a éste, el sisterna permite levantar una aclaracién
de solicjtud de servicio, permitiéndole al asesor escribir explicitamente o textualmente lo
que solicita el cliente, también dependiendo del tramite, el sistema muestra al asesor el
tiempo estimado de respuesta por parte del area operativa, para que a su vez, le indigue al

cliente cuando debe volver a llamar para darle la respuesta a su tramite.

El sistema hace llegar esta pregunta a los expertos de la operacién para que sean ellos
mismos quienes resuelvan y cuando el cliente vuelva a llamar el asesor que conteste la
Jlamada ( no necesariamente es el mismo que levanto el servicio de aclaracidn), tenga Ja
capacidad de otorgar una respuesta al cliente sin que éste tenga que volver a contar toda la

historia o problema.

De esta forma se cubren las necesidades del CALL CENTER para atender las “campariias

de entrada” de la afore.

Debido a que la empresa cuenta ya con un sistema para atender fas campafias o llamadas de

entrada, e] presente trabajo esta enfocado a las camparias de salida.

Las campartias de salida, son contactos via lelefénica donde es la afore quien desea
contactar al cliente ya sea para proporcionarle informacion de su interés, otorgarle algin

servicio, cumplir con la estrategia comercial, o cumplir Ja normatividad.
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CAPITULO Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este tipo de camparias si se puede prever el flujo de la llamada, es decir es posible
proporcionar unas serie de preguntas y posibles respuestas al asesor para que lo guie en el

flujo de la llamada.

Actualmente el CALL CENTER de la empresa no cuenta con un sistema que le permita al
administrador del centro de atencidn telefdnica, crear sus propios guiones y por ende no

atender la estrategia comercial o por normatividad.

Los motores principales de 1oda empresa, son las ventas, o dicho de otro modo, el area
comercial, ya sea para aumentar el nimero de clientes o bien conservarlos, es importante la

estrategia comercial que se use.

El contar con un sistema parametrizable, es una gran ventaja. Un sistema parametrizable,
es un sistema que solo requiere que se le introduzcan ciertos datos para que funcione. Este
tipo de sistema le seria de gran utilidad a las empresas gue por estrategia comercial
requieren lanzar campaiias de contacto con sus clientes y sobre todo contar con un sistema

que esté listo al momento de tomar la decisién estratégica.

2.3 Requerimientos

Un requerimiento es una necesidad del usuario para resolver un problema o alcanzar un

objetivo. Los requerimientos se pueden clasificar en:

¢ Requerimientos del usuario que son declaraciones en lenguaje natural.
e Requerimientos del sistema, establecen a detalle e) servicio de lo que el
sistema debe proveer y sus restricciones.

Los requerimientos para el sistema de campafias de salida, de manera general por parte del

usuario son:

e Crear campafias.
o Generar scripts.
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Ménica Cruz Rivero.

e Agendar Citas.
» Diferenciar niveles de usuario.
e Un botdn de regreso (historico).
» Validar que no se pueda clasificar como “sondeado”, si no se ha hecho la
ultima pregunta.
e Elaborar 3 roles de seguridad.
» Guardar historia de las respuestas.
e LEstadisticas:
Asesor,
Por un periodo determinado.
Por status de contactacion.
Extraer informacidén por filtros.

El sistema parametrizable, debera permitir al usuario definir sus campaiias, activarlas o
desactivarlas, definir Jos estatus de la llamada por cada una de las campafias, deberd
tarnbién permitir, definir variables e incluirlas en el guién, para que a su vez obtengan
informacién directamente de la base de datos de Afore y armar el guién dindmicamente
presentandolo en pantalla. Guardar historia de la llamada y dependiendo de los links

realjzar transacciones en linea a la base de datos de Afore.
La Parametrizacion tendra la siguiente estructura:

e Campanas ( Alta, Bajas, activacion ).

» Estatus por campafias (altas, bajas, tipos de estatus (es decir si se recicla la
llamada o no).

¢ Variables por campafias.

Existen dos tipos de variables

Funciones ( regresan un valor de la base de datos dinamicamente).

Links ( despliegan una pantalla que realiza una transaccioén en la base de datos).

Se crearan funciones pre-definidas que obtengan informacidn basica de la base de datos, en
caso de que se requiera extraer informacion no contemplada en las funciones o links, se
debera solicitar al area de sistemas. Esto aun siendo nuevo, no debera tomar mucho tiempo

de desarrollo.
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La informacion que se requiere extraer de la base de datos es:

e Nombre del cliente.

o Fecha en que se firma la solicitud.

o Nip para e] portal.

e Nombre de] promotor.

e Nombre del asesor del call center que atiende la llamada.
e Prmer dia hébil de la semana.

La informacién que se desea consultar o actualizar en pantalla es:

e Link para actualizar teléfono.
e Para agendar cita.

s Para modificar datos generales.
o Paraidentificar al cliente

o Para registrar sugerencias.

e Desmarcar traspasos.

e Ver sucursales.

La informacion que se debera registrar es :

o (lientes.
o (Catalogo de campafias.
o Catalogo de estatus de Ja llamada.
e Catalogo de variables que se usaran dentro de la campaiia.
o (Catalogo de guiones.
o Historia de la ]lamada.
A continuacién se agrupan los requerimientos de] usuario y los requerimientos del sistema.

Los requerimientos a nivel sistemas se clasifican en:
Funcionales, éstos definen Jas funciones o servicios de lo que el sistema debera realizar.

No funcionales son requerimientos que de alguna manera pueden Jimitar al sistema, surgen
como restricciones del usuario (politicas de la organizacién, presupuesto. Interoperabilidad

con otros sistemas, etcétera.
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Ménica Cruz Rivero.

1. Requerimientos det Usuario

(Funcional) Debe permitir al usuario crear sus propias campanas.
(Funcional) Debe permitir manejar diferentes campaiias a la vez por usuario.
(Funcional) Debe permitir activar y desactivar campaiias.

(Funcional) Dependiendo de la campafia se actualizara la Base de datos.

1.1 Requerimientos del Sistema.
(Funcional) Se requiere un Catalogo de Campafias.
(Funcional) Se requiere manejar estatus de campaiias.

(No Funcional) Manejar Permisos de “actualizacion™ sobre las tablas de produccion.

2. Requerimientos del Usuario
(Funcional) Debe permitir manejar estatus de llamadas de los clientes.
(Funcional) Debe permitir reciclar llamadas.

(Funcional) Debe permitir agendar llamadas para darles prioridad a éstas.

2.1 Requerimientos del Sistema

(Funcional) Se requiere de un catalogo de Estatus.

(Funcional) Marcar por tipo de estatus para el reciclar Ja llamada.
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3. Requerimientos del Usuario
(Funcional) EL usuario armaré el guidn y los flujos del mismo.

(Funcional) Debe permitir crear guiones y estos considerar el flujo de cada pregunta y

respuesta.
(Funcional) Los guiones se armaran y presentaran en pantalla dindmicamente.

(Funciornal) Deberan mostrar informacion extrayendo la de base de datos.

3.1 Requenmientos del Sistema.

(Funcional) Se requiere de un catalogo de guiones.

(Funcional) Flujo de guiones dinamicos.

(No Funcional) Se usaran funciones para extraer la informacién de la BD.

(No Funcional) Se deberan contemplar funciones para extraer informacién general o

“basica” de la BD.

(No Funcional) Las funciones seran llamadas por variables (lenguaje).

(No Funcionaly Se utilizar4 una sintaxis especifica, que interprete el guion.
(No Funcional) Se utilizara la base de datos ORACLE.

(No Funcional) Se debera programar en la herramienta Oracle Web 91AS.

4. Requerimientos del Usuario.

(Funcional) Manejar Roles o perfiles de usuario (administrador, asesor).
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4.1 Requerimientos del Sistema.

{(Funcional) Contemplara usuarios de Aplicacion.
{No Funcional) Usuarios de Base de datos.

S. Requerimientos del Usuario.

(Funcional) Debera tener un contro] estadistico de cada llamada por tipo de Campafia y por

usuario de Atencion.
5.1 Requerimientos del Sistema.

(Funcional) Reporteador o Consultas.

6. Requerimientos del Usuario.
(Funcional) Debera guardar un registro histérico del flujo de la llamada.
6.1 Requerimientos del sistema.

(No Funcional) Se requiere de una tabla de histérico de llamadas.

7. Requerimientos del Usuario.
(No Funcional) Debera ser un sistema multiusuario.
7.1Requerimientos del sistema.

(No Funcional) Debera estar programado en Ja herramienta Oracle Web 9iAS.
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8.Requerimientos de] Usuario.

(Funcional) Debera validar, y verificar que se habla con el cliente (autentificar al cliente).

8.1 Requerimientos del sistema.
(No Funcional) Deberd mostrar imagenes digitalizadas con informacién del cliente.
(No Funcional) Debera fener acceso al ON BASE.

(No Funcional) Acceso a imagenes del ON BASE.

2.4 Alcance

Afore Inbursa tiene como objetivo organizacional atraer y conservar a los afiliados
mediante un servicio profesional de calidad brindandoles seguridad a futuro a través del

respaldo y prestigio de Ja empresa del Grupo Financiero.

El sisterna propuesto contribuye a lograr este objetivo, ya que esta enfocado a atender las
estrategias comerciales y a mantener el prestigio, ofreciendo un servicio profesional de
calidad, también tiene contribucién directa con el objetivo de la organizacién al estar
enfocado al CALL CENTER vy éste es el contacto con el cliente proporciondndole Ja

herramienta adecuada a los asesores del CC.

Ayudaré a que los usuarios estén preparados para atender a las estrategias de la empresa y
también a que la gente de desarrollo y mantenimiento de sistemas no descuide otras

operaciones que también son prioridad para la empresa.
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Contard con funciones predefinidas para la obtencién de informacién y actualizacién de

informacién a la base de datos en linea, es decir, se contempla que contenga funciones

basicas y links bésicos, llamese bésicas a aquellas que son comunes y se pueden reutilizar

entre una campaiia y otra.

__Funciones _ Descripcién =%
CLIENTE Nombre del cliente
NIP NIP para el portal
USUARIO Asesor gue genera la llamada
FECHA FIRMA Fecha en que se firma la solicitud
SALUDO Buenos dias / Buenas tardes / Buenas

noches

PRIM_DIAHABILSEM

Primer dia habil de la semana

PROMOTOR Nombre del promotor que atiende al
cliente
LINKS Descripcién

ACT_TELEFONO

Se actualiza el teléfono el linea

AGENDAR_CITA

Pospone [lamada

DESMARCA_TRASPASOCS

Cancela traspasos indebidos

IDENTIFICACION CLIENTE

Veriftca autenticidad del cliente

REENVIA_CARTA

Reenvia carta a aflliado por error en
domicilio

REGISTRA_SUGERENCIA

Registra sugerencias del cliente para
estadI(sticas de servicio

VERIFICACION_DE_DATOS

Corrige domicilio, teléfono, email tanto
particular como de [la oficina,
directamente en la base de datos

VER_SUCURSALES

Muestra catalogo de sucursales de
Afore

Fig. 2.3 Funciones y links propuestos como basicos.

Cuando se requiera una nueva funcion, se tendra que solicitar al area de sistemas. El tiempo

de desarrollo sera relativamente pequefio, ya que entre otras cosas la programacién de

nuevas funciones se realizara directamente en la base de datos evitando con esto, el tener

que bberar nuevas versiones al usuario.
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Respecto a los links actualmente se estdn considerando las pantallas méds comunes,
actnalizar datos, registrar sugerencias, ver informacion en pantalla, y si aun asi fuera
necesario un /ink nuevo, se estima que un programador con experiencia tarda en promedio 4
horas en realizar una pantalla nueva y si ademas se basa en un machote de una pantalla

anterior el tiempo de desarrolio disminuye.

Una vez realizada la pantalla o link se le comunicara al usuario administrador del CALL
CENTER el nombre del nuevo link o funcién para que lo registre en su catalogo de

vartables por campafia y pueda continuar con la parametrizacion.

En resumen el alcance del sistema parametrizable de campaiias de salida, es que el usuario
de CC, serd autosuficiente con las funciones y links pre-definidas y podrad generar sus
propios scripts o guiones, siempre y cuando le basten las variables predefinidas. Las
funciones y Jinks estan basadas en las campafias que hoy en dia existen en la afore y en
caso de que aun con lo que ya cuenta el sistema requiera algo nuevo, el tiempo de
desarrollo que le tome al drea de sistemas no sera demasiado incluso no debera distraerio de

sus actividades por mas de cuatro horas.

Considerando que todo sistema para subsistir debe darsele mantenimiento, el realizar algo
nuevo para que funcione dentro de la misma estructura se considera mantenimiento y el

costo del mantenimiento es bajo.

Para realizar el analisis de requerimientos es importante considerar los diferentes puntos de
vista de los usuarios finales. Los puntos de vista que contempla el presente disefio de

sistema son :

e C(Clente.

s Asesordel CC.

e Administrador del CC.
e Operativos de afore.

s Directivos de afore.

Cada uno tiene una funcién dentro de la empresa y cada uno ve las campaiias de salida

desde un punto de vista particular.
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Punto de vista del cliente.

El papel o funcién dej cliente, en una campaiia de salida es:

Recibir informacién.
Otorgar informacion.
Solicitar Informacion.

Punto de vista del asesor del call center.

Las funciones del asesor del CALL CENTER en las campaiias de salida seran:

Contactar al cliente.

Consultar la informacion.

Actualizar la informacion.

Leer el guion.

Validar la autenticidad del cliente antes de otorgarle informacion.
Agendar llamadas.

Actualizar estatus de la [lamada.

Punto de vista del administrador del CALL CENTER.

Las funciones que tendré dentro del sistema de camparias de salida son:

Parametrizar campaiias,

Crearlas.

Modificarlas.

Definir estatus de llamadas.

Activar o desactivar campafias o estatus.

Definir si un estatus de llamada es o ser4 reciclable.
Crear estatus.

Acceso a control estadistico.
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Punto de vista de los operativos de afore.

El papel de los operativos de afore sera el de validar y verificar la integridad de la
informacidn, es decir tener la informacion al dia, garantizando al CALL CENTER que la
informacion que consultardn a través de éste sistema este actualizada. Y por supuesto

otorgarles el acceso a la informacidn ya que etlos son los duefios de ésta.

Debido a que se ejecutard en ambiente multiusuario es importante verificar la configuracién
del servidor de aplicaciones Web 9i. Numero de usuarios que tendran acceso a la
aplicacién. Configuraciones de equipos pc’s, se requiere instalar librerias de java solo la
primera vez que se ingresa a la aplicacién, por lo que los usuarios deberan tener soporte de)

area de sistemas para copectarse como administradores de sus equipos.

Se debe verificar que las pc’s tengan cierta resolucidén para poder apreciar la pantalla
completa. Se debera solicitar que los usuarios tengan el rol de la aplicacién

correspondiente.

Se deberd verificar que cuenten con los privilegios de base de datos, adecuados. Venficar
que tanto el performance de la red y de la base de datos sean Jos éptimos. Verificar

comunicacion eatre CALL CENTER y afore matriz.

2.5 Ventajas

Afore Inbursa se ve en la necesidad de adoptar nuevos modelos de negocio y procesos

como una forma permanente de adelantarsele a la competencia, es decir por medio de la

estrategia comercial.
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El contar con una aplicacién que incluye funcionalidad estandar pero que es configurable o
"parametrizable", permitira a la empresa adoptar las mejores practicas de negocios, y ser
flexible mediante la preconfiguraciéon de altermativas "flexibles". Esta flexibilidad es
limitada al numero de opciones que se presenten en el momento de la seleccién y la
parametrizacion. Sj las decisiones tomadas en este momento se ven afectadas por tiempos
de cambio, ejecutar un cambio en esta parametrizacién es muy complejo. Sin embargo
dadas las caracteristicas de las campafias de salida, el agregar nuevas opciones de
parametrizacidn tiene un costo bajo, la calidad en el desarrollo se mantiene, el tiempo de
respuesta para la implementacion de los cambios es bajo, para que la empresa este lista para

responder a las estrategias comerciales.

Las ventajas de realizar un sistema parametrizable son:

Reduccidn del costo del cambio:

El agregar mas funciones o links tendra un tiempo estimado de desarrollo de cuatro horas

aproximadamente.
Flexibilidad para opciones no definidas en el arranque:

La flexibilidad en el sistema de poder agregarle mas variables o la creacion misma de
nuevos scripts, elimina el temor del usuarjo a aceptar una aplicacién y firmar su recibo por
la inseguridad que representa no poder implementar cambios futuros y la inhabilidad de

adivinarlos en €l momento de la implementacion.
Cambio por demanda:

La flexibilidad permitira que los cambios sean muy faciles y rapidos de implementar.
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CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Calidad:

La calidad del desarrollo de nuevas aplicaciones se mantendrd ya que solo se integrarén

nuevas funciones o links dentro de la estructura de variables del sistema.
Elimina duplicidad de cédigo:

La parametrizacién es un mecanismo muy Util porque permite aplicar e] mismo algoritmo a
tipos de datos diferentes; es una facilidad que permite separar los algoritmos de los tipos de
datos, aumentando de esta manera la modularidad de los programas y minimizando la

duplicacién de cédigo.

En resumen en la empresa no existe un sistema listo para atender los requerimientos
comerciales y oficiales que necesita la compafiia: Dada la naturaleza y caracteristicas de los

requerimientos del sistema, la solucion viable es utilizar una aplicacidn parametrizable.

Una vez comprendido ¢l entorno de la empresa, el origen del problema y lo que se requiere
para solucionarlo, se puede pasar a la fase del disefio del prototipo del sistema

parametrizable.
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CAPITULO ll

Si no puedo dibujarlo, es que no lo entiendo. — Albert Einstein

En este capitulo se analiza la informacion requerida por el CALL CENTER de la empresa,
para definir las entidades, variables, constantes y validaciones que se utilizaran. Se
determinard el lenguaje que se utilizara como herramienta de acuerdo a las necesidades y
requerimientos de la empresa y se esbozaran los diagramas de flujo de todo el proceso de

parametrizacion de las campaiias de salida de Afore Inbursa.




Diseflo del Prolotipo de un sistema parametrizable de campanas de salida para el CC de Al

Mbdnica Cruz Rivero.

3.1 Analisis de informacion.

Para realizar el andlisis se utilizard una combinacién de texto y de diagramas, para
representar los requerimientos de datos, funciones y comportamiento del sistema. Con esto

se Jograra:

1) Describir lo que el cliente requiere.
2) Establecer una base para la creacion de un disefio del sistema.
3) Definir un conjunto de requisitos se que se puedan validar.

En esta seccién se describira paso a paso los procesos que conforman el sistema de
parametrizacion de campafias de salida, se utilizara diagramas de UML (lenguaje de
modelamiento unificado) y también diagramas de flujo para una mejor percepcidn de estos

procesos.

UML utilizan dos figuras basicamente.

2 O
ACTOR CASO

Retomando los requerimientos del capitulo anterior, lo que se desea disefiar es un sistema
parametrizable de campafias de salida, El sistema debe permitir al usuario del CALL

CENTER, generar y realizar sus propias campanas.

Esto se lograra mediante la parametrizacién, es decir el sistema deberd recibir la
informacion de camparfias y clientes, analizarla y procesarla para generar una pantalla de

salida con la informacion del guién o script que el operador vera en su monitor o pantalla.

El procedimiento de parametrizar una campana es: Dar de alta la campafia, dar de alta los
estatus que se utilizaran y seran validos durante la campafia, seleccionar y registrar las
variables que se requerirdn durante la campafia. Una vez hecho esto se debe capturar el

guion, éste debe de contener flujos, preguntas, respuestas y variables si es que se requiere.
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CAPITULO 11]. DISENO DEL PROTOTIPO

Por otro lado el area de operaciones de Afore generara la base o conjunto de clientes, que
formaran la campana, es decir los contactos a quienes se debe de realizar la llamada y
aplicar la campafia en cuestion. Con esto se tiene lista y parametrizada la campafia de
salida. Es importante el orden del procedimiento ya que no podra existir un cliente en la
campafa “X”, st la camparia no se ha dado de alta, ni se podran manejar estatus que no

pertenezca a la campafa asi como tampoco variables, es decir la base de datos serd

altamente relacional para garantizar la integridad de la informacion.

Modelo del sistema parametrizable de campaiias de Salida del call center

Definicion de actotes

2

Campaiias de
Salida

X

Estatus de llamadas

2

Variables

Rol: Es un catalogo, que tiene como funcion
almacenar las diferentes campafas que requiera
la empresa

Rol: Catalogo, que guardara los diferentes llamadas
estatus, en que puede quedar el registro de la
Liamada o contacto con el cliente.

Rol: Catalogo  donde  se  almacenaran las
variables a utilizar dentro del guiéon o script
de la campafia de salida. También hara referencia a los
nombres de las funciones y links disponibles a utilizar.
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Disefto del Prototipo de un sistema parametrizable de campafias de salida para e] CC de Al

Monica Cruz Rivero.

Guidn Rol. Almacenara la informacion detallada del  guién, es
decir el texto que se desplegara en pantalla al operador.

2

Clientes

Rol: base de datos de los clientes disponibles a  contactar
durante la campafia de salida.
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CAPITULO I11. DISENO DEL PROTOTIPO

PARAMETRIZACION DE CAMPARAS

[

4 N

Campadas do
Salida
Clave Campaha
Dascripcon
Es1alus (acliva o inaciiva)

P ~

Eslatus de

Llamadas

Cve Eslatus
Descripcion eslatus
Reciclarllamada

{ ’ y

Darde alla

{from Use Cata View)

,Capturar Gukin

-
.7 (1tom Use Case View)

Cligntes

N

Datos varnables
del guion

Claw \ariable
Descripcion
Tipo variable

Nambre Junciona)

Afore Genera Informacién

# ttrom Use Case View)

Guibn Cve campaia

Numero de pregunis
Upo regisiro
(axto con vanables
$ig numero de pregunia

Folio Clienta
_Eslatus del confacto
Fecha Inclusion
Paso aclusl
Disponible
Num.Teléfono

Campana param é¥zada

{lom Une Care View)

Fig.3.1 Modelo de parametrizacidén de campaiias de salida.
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Disefio de! Prototipo de un sistema parametrizable de campanas de salida para €] CC de Al

Mbénica Cruz Rivero.

Modelo de “Interpretacion de la campana”.

Para la interpretacidn de la parametrizacién de campafias el sistema, una vez que reciba la
campaiia, el cliente y se determine el guidén dependiendo de la campaiia elegida, buscara si
dentro del guion existen variables, si es asi, se ejecutara un proceso que extraiga el valor de
la variable en la base de datos, para determinar si es funcién o link, si es una funcién se
ejecutara, e intercambiaré la variable por el valor de la funcidn, y armara el texto (preguntas
y respuestas) que se desplegara al operador del call center, si no es una funcidn, regresara el
nombre del link que deberd desplegarse, y se mostrara en pantalla, de esta forma

funcionard, la interpretacidén de las campafias parametrizadas.

Definicion de actores

2

Campafias Rol: Catalogo, contendra las diferentes ~ campaiias activas
Cliente Rol: Contiene la base de clientes existentes y disponibles a

contactar segun la campafia

Variables Rol: Catalogo donde se almacenaran las variables a utilizar dentro del guién
o script de la campafia de salida. También hara referencia a los nombres de las funciones y

links disponibles a utilizar.

2

Guidn Rol. Almacenara la informacion detallada del guidn, es decir el
texto que se desplegara en pantalla al operador.
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INTERPRETACION DE GUION PARAME TRIZADO

7 \\ P

Campafia Clientes

Selecciona

(from Use Case View)

{ : ]
N .
’ Guiones
Variables

Procesan

(from Use Case View)

\

Interpreta

(from Use Case View)

~

// ~
Guién
Interpretado

Fig.3.2 Modelo de Interpretacién de guion (parametrizado).
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Disefto del Prototipo de un sistema parametrizable de campaiias de salida para el CC de Al

Moénica Cruz Rivero.

Diagrama de flujo del proceso general de campaiias de salida.

El proceso general del sistema, consiste inicialmente en que el operador se conecta al
sistema proporcionando su usuario y contrasefia del sistema, se selecciona la campafia a
utilizar, el sistema verifica si existen clientes disponibles (con estatus inicial ) para
contactar, si no hay clientes termina, en caso contrario, inicia programa, el sistema
interpreta el guidn mostrandolo al operador con los valores especificos del cliente que se
esta llamando, una vez que se despliega en pantalla, el operador digita la respuesta, el
sistema registra respuesta, guarda historia y avanza a la siguiente pregunta si es que hay
mas preguntas, si no regresa a verificar si hay mas clientes que contactar para continuar con

la campafia en proceso.

Inicio

No hay
clientes

Selecciona

Campafia /'

\ 4

> Conecta

Muestra
Cliente
Disponible

CO—

Muestra

Interpreta guién

Digita
respuesta

Avanza flujo

Y

Y

Guarda registro e
historia
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CAPITULO 111, DISENO DEL PROTOTIPO

El proceso de crear una campafia parametrizada, consiste en primero registrar los datos de
la campaiia, después registrar los tipos de estatus que la llamada o contacto aceptars,
posteriormente se seleccionaran las variables a utilizar dentro del guidn, éstas serviran para
sustituir valores dinamicamente dentro del guidn, estas variables seran creadas
previamente por el area de sistemas y se almacenaran en la base de datos para su posterior
uso. Para cada campafia existirdn registros de clientes a los que se les contactard para
determinado fin, estos registros seran determinados por el area operativa de Afore, es decir,
la informacion de los clientes a quienes se les llamara sera incluida por el area operativa de
Afore. Por tdltimo se captura el guidn o script de la camparia, para diferenciar “texto” de
“vanables”, es requisito que se anteponga el caracter “&” a la vanable y termine con el
caracter “|”, con esto, el sistema detectard cuando un guién tendra variables o sélo texto y

de esta forma podrd instanciar a las variables.

Dar de alta una campana.

Se registra nueva Se alimenta la
campafia informacion de clientes a
contactar

/'Y
y

Se registra estatus a
utilizar

Base de datos

4 de AFORE
Se selecciona 'y
registra variables a

utilizar
v
Se crean
A funciones y

Captura guién de nueva links
campaia. predefinidos en
Utilizando “&” y “|” para la BD
diferenciar variables
del texto

v
w



Disefo del Prototipo de un sistema parametrizable de campanas de salida para el CC de Al

Monica Cruz Rivero.

Diagrama Interpreta guion.

El proceso de interpretar el guién funcionard de la siguiente forma, se recibe como
parametros, la clave de la camparia, el id (identificador uinico rowid) del guion, el folio del
cliente que también es tmico en toda Ja base de datos de afore, la fecha y el usuario que
atiende la llamada, del catdlogo de guiones lee la linea que se esta procesando del guién
utilizando para esto el rowid o id del] guidén, una vez que se obtiene la linea, se cuenta
cuantas veces encuentra el caracter “&” y obtiene el total de variables, si no hay variables
regresa el texto plano y lo despliega en pantalla al operador, en caso de que si hay
variables, obtiene los nombres funcionales de las variables, y las busca en el catalogo de
variables para detectar si es funcidn o link, si es funcion busca en la base de datos y extrae
la informacion del cliente, utilizando el folio que se paso como pardmetro, arma el guién
sustituyendo el valor de la variable con lo que regreso la funcién y regresa el guion

interpretado o bien regresa el valor del link que debe mostrarse al operador en pantalla.

Lee del catalogo de

Recibe : guiones el “id” en
Clave de campaiia proceso.
“Id” del guion Obtiene linea del texto

Folio del cliente
Fecha y usuario

Y

Cuenta de la linea
del texto cuantas
i Hay veces encuentra
variables ? caracter "&" y
obtiene total de
variables

a

4

Obtiene nombre de la
variable y fa busca en el
catalogo de variables el
nombre funcional de ésta

A

Regresa texto del
guion o despliega ——b@
link.

Ejecuta funcién que
recibe folio del cliente y
regresa datos
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CAPITULO 111. DISENO DEL PROTOTIPO

Resumiendo los dos procesos anteriores, el catalogo de guiones guardara la siguiente

informacion :

4) Nombre o clave de la Campafia en cuestion.

5) Tipo de registro (pregunta, respuesta, fin del guién, link).

6) Informacion del contexto de la pregunta en tramite.

7) Numero actual del registro ( pregunta, respuesta, link) para registrar el flujo.

8) Numero del siguiente registro (pregunta, respuesta, link) para registrar el flujo.

A cada pregunta y respuesta le correspondera un flujo de siguiente respuesta o pregunta. Se
utilizarad una sintaxis especifica para que el sistema pueda interpretar y distinguir dentro del

guién “texto fijo” o “texto variable”, texto variable se refiere a Jas funciones o links.

Para 1dentificar una funcién, link o palabra reservada propia del sistema parametrizable se

antepondra el caracter “&” y al finalizar se colocari el carécter “|”.

Se programaran funciones que interpreten la cadena o texto completo de! guién de la
pregunta en tramite, en primer lugar una funcidon que cuente cuantas variables se tienen
dentro del texto del guidén, una vez que se conoce cuantas variables tiene el guion, se
identificaran cuales son y por ultimo se ejecutara la funcién “variable” para obtener la
informacién de la base de datos y posteriormente armar el guién concatenando el texto fijo

con las vanables con informacion de la base de datos.
Ejemplo :

Pregunta 1 “&SALUDO] , le atiende &USUARIO]|, de afore inbursa , me comunica con el
Sr(ita) &CLIENTE|” por favor.

La cadena contiene tres variables: para obtener este dato se utilizard la funcion Function
F_CUENTA STRING”, posteriommente se determina “que” variables son utilizando la
funcién : “Function F OBT VARIABLE”

SALUDO.
USUARIO
CLIENTE

Se ejecutan cada una de las funciones para devolver un valor que dependerd de la

informacion ,cliente o usuario que este en linea en ese momento, se utilizara la funcién



Disedo del Prototipo de un sistema paramctrizablc de campanias de salida para el CC de Al

Mbnica Cruz Rivero.

“Function F_EJECUTA FUNCION”

9) SALUDO. “BUENOS DIAS/TARDES/NOCHES”
10) USUARIO “JUAN LOPEZ”
1T)CLIENTE “ANDRES SANCHEZ DE LA ROSA

Una vez que se tiene la informacion el procedimiento “P_4ARMA GUION_CC”, concatena
informacién sustituyendo las variables por el texto y mostrando al usuario del call center el

guion:

“Buenos dias le atiende JUAN LOPEZ, de Afore Inbursa, me comunica con el Sr(ita)

ANDRES SANCHEZ DE LA ROSA, por favor”
Después dependiendo de la respuesta , se mostrara la siguiente pregunta segun el flujo.

Respuestas de la pregunta 1

12) Si 2
13)No 3
14) No esta 4
15) No contesta 5
16) Clasificar llamada 999

Si se contesta la “Si”, se ird a la pregunta niimero “2”, si se contesta “No”, el sistema se

desplazara a la pregunta nimero “3”, etcétera.

Cada pregunta o registro contiene un flujo que esta guardado en el catalogo de guiones, por
lo que el sistema se ira al siguiente flujo y repetira el procedimiento de interpretacién de

guion y lo desplegara en pantalla.

Se actualizara el registro en la base de datos, guardandose la respuesta seleccionada y se

guardard la  historia de la llamada en la tabla de “histérico de llamada”.
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[ 4

Diagrama de flujo de seguridad en el control de perfiles de usuario.

Para controlar el acceso de los usuarios dependiendo del perfil que tengan, el proceso
funcionara de la siguiente forma: e! sistema recibe usuario y password del operador y
valida: que exista en la base de usuarios, que la contrasefia sea correcta y obtiene el perfil o
rol asignado a su usuario, posteriormente el operador selecciona la aplicacion a la que desea
entrar, el sistema verifica si el rol (obtenido) tiene acceso o privilegios para acceder a esa

pantalla o aplicacidn, si no tiene acceso no le muestra la pantalla, en caso contrario le

permite el acceso y le muestra la pantalla.

El sistema recibe
usuario y
password

Valida Usuario y
obtiene rol de

Y

aplicacién

El usuario
selecciona
aplicacién

A

¢ Acceso
Permitido?

Continua
usando la
aplicacién
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Moénica Cruz Rivero.

Diagrama de pantalla para “Crear una campajia de salida.”

Maestro
Lista, con valores posibles
de campafia “activa o
Inactiva”
Campadas
Cve Campaiia Descripcién Actfva o Inactiva
Cve Campafia Descripcion Activa o Inactiva
Cve Campaia Descripcion Activa o Inactiva
Estatus por Campanias \
Cve.Estatus. Descripgjén Reciclable
Cve.Estatus. Descripci\n Reciclable
Cve.Estatus. Descn’pcib\ Reciclable il
\ Borrar
Variables por campanas \
Cve Variable / Pescripcidn \ Nombre funcional . Gua
Cve Variable / Qescripcién \ Nombre funcional
] ] - Afadir
Cve Varable / dfscnpcio’n \ Nombre funcional e
Borrar
Detalle de
Muestra lista de campafas
Detalle de variables
campaftas disponibles

Se muestra una pantalla que tiene relaciéon “maestro-detalle”, donde la entidad “campafias”
sera la entidad “maestro” y estara relacionada a nivel base de datos por medio del campo
“cve _campaiia”, con las entidades “estatus por campaiias” y “variables por campanas”, que
seran sus detalles pero en la pantalla no se deberd mostrar este campo ya que seria

redundante.
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¢

Diagrama de pantalla de “Parametrizacion del guion”.

de

Secuencia

control

interna

Nimero de pregunta o

respuesta

Guién con o
sin llamadas a
referencias a
las variables.
Usando "&"y "I

Nompre campania

Guidn /

IdSec No.Reg’ Tipo registio ’ Guidn Sig flujo
1dSec No.Reg Tipo registro Guién Sig flujo
IdSec No.Reg Tipo registro Guién Sig flujo
1dSec No.Reg Tipo registro Guién Sig flujo
dSec No.Reg Tipo registro Guibn |_Sig flujo

Variables disponibles x campaha

Tpo.variable Nombre var Nombre funcional
Tpo.variable Nombre var Nombre funcional
Tpo.variable Nombre var Nombre funcional

Debe desplegar
una lista de
tipos de
variables
(funcién o link)

Numero del flujo
siguiente es decir
donde debera irse
determinada respuesta.

Desplegara un listado
con las variables
disponibles es decir
de las que se dieron
de alta para esta
campana.

Nombre de la
variable en la
base de datos

es decir de
consulta.

I Este cuadro es
solo informativo
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Monica Cruz Rivero.

Diagrama de pantalla de “Realizar llamada”

Mostrara toda la

informacién Estado actual Numero de
relacionada con el del registro pregunta actual
cliente o contacto a o flujo actual de
realizar la llamada.

|

Informacién del Cliente | sai
Folio Nombre Estatus: \ Pregunta Actual :
Teléfonos : Horarios :

P Texto o guién interpretado.....

R Respuesta del guién interpretado

R Respuesta del guion interpretado

R Respuesta del guién interpretado

R Respuesta del guidn interpretado
|

Tipo de registro
si es pregunta
o respuesta

Segln la
respuesta se
dispara un flujo
o evento

Texto que el
operagor le leera
al cliente.

Y sus posibles
respuestas
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3.2 Analisis y definicion de entidades.

En esta seccién se analizara la informacién que manejard el sistema definiendo el disefio de

la base de datos.

Una base de datos es una coleccion de datos relacionados y organizados con una logica
coherente y con significado inherente. Se disefia y se construye con un propdsito especifico.

Puede ser utilizada por multiples usuarios para diversas aplicaciones.

El disefio de una base de datos no es trivial, debe llevarse a cabo un buen andlisis para
definir adecuadamente los campos necesarios y las relaciones que habra entre los diferentes
elementos. La utilizacion de indices es crucial para la busqueda eficiente dentro de una base

de datos de documentos.

Los requerimientos ya fueron analizados en el capitulo anterior por lo que ahora se enfocara

Gnicamente sobre la informacién que se manejara.
En base a los requerimientos que se definieron en el capitulo anterior se requiere entonces:

1) Catalogo de campaiias.

2) Catalogo de estatus de llamada.

3) Catélogo de guiones.

4) Catalogo de vanables por campaiia.
5) Clientes a contactar.

6) Registro de histona de llamada.

Entidad: Campanas.
Descripcion: Contendré la informacion de las campafias.
Campos

Clave de la campaiia: es el identificador de la campafia
Descripcién de la campaiias: contendra el nombre de la camparia.
Estatus de la campafia: servira para establecer st una campafia esta activa o inactiva.
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Monica Cruz Rivero,

Entidad: Estatus por campainas.
Descripciéon: Esta entidad contendra los diferentes estatus para cada tipo de campaiia.
Campos

Clave de la campafa: contendr4 la clave del tipo de campafia o identificador de la misma.
Clave del Estatus: clave o identificador del tipo de estatus.

Descripcion del estatus: Nombre del estatus (sondeado, no contesta, no esta, numero
equivocado, etcétera).

Tipo de estatus: Definira si la llamada es reciclable o no.

Por ejemplo cuando el estatus sea “no contesta”, podria reciclarse la llamada para que al

final del bloque de lJamadas vuelva a intentarse el contacto con el cliente.

Entidad: Variables por campaiia.

Descripcion : Contendrd informacion de la relacién de variables disponibles para la

campaha..

Campos

Clave camparia: campo llave y relacion directa con claves de campaiias.

Clave de la variable: identificador de la variable.

Tipo de variable: si la vaniable es una funcién o un link (F o L).

Nombre de la variable: Nombre corto y descriptivo de la variable.

Nombre funcional: Nombre de la funcién o link que se hara referencia, este nombre lo
utilizara intermamente el programa.

Ejemplo si se desea mostrar informacion del cliente como su nombre se seleccionara
“funcion” y se guardard “F”, pero si se desea que se despliegue cierta pagina o forma, se

seleccionard “Link™ y se guardara “L”.
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Entidad: Guiones.

Descripcién: Contendra el guion o script de la campafia como tal, es decir el texto, Jas

preguntas, respuestas y el nimero del siguiente flujo (pregunta, respuesta o link).

Campos

Clave de la campana: clave de la campafia en cuestién.

Consecutivo: numero para control interno del sistema.

identificador del registro: nimero del guién o identificador del niimero de guioén, nimero de
pregunta o respuesta.

Tipo de registro: si pregunta , respuesta o link.

Texto: texto a desplegar durante la pregunta o respuesta en proceso, contendra también
texto plano o referencias a variables.

Siguiente id registro: nimero a donde se ira la siguiente pregunta o respuesta del guidn.

Entidad: Historia del registro.

Descripcion: Contendra todo el flujo de la llamada, guardard tanto pregunta como

respuestas por cliente, usuario de atencién , fecha y hora de atencién.
Campos

Clave de la campaiia: clave de la campafa en cuestion.

Namero de formulario: clave de identificacion del cliente.

Fecha y hora de atencién: servird también para saber cuanto tiempo permanecid en
determinada pregunta o respuesta.

Pregunta: texto integro de lo que el asesor vio en pantalla y le comunic6 al cliente.
Respuesta: texto de la respuesta que cliente indicé durante la Ilamada y el asesor registro.

Id pregunta: numero de pregunta o respuesta.

Id siguiente registro: nimero de la siguiente pregunta a responder.
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Moénica Cruz Rivero.

Entidad: Clientes.

Descripcion contendré la base de los clientes a contactar. Dependiendo de la campafa a la

que pertenezcan.
Campos

Clave de la campaiia: tipo de contacto o camparia.

Folio: campo de identificador del cliente en afore es un campo unico en toda la base de la
empresa.

Clave estatus: clave del estatus de la llamada. Al principio este estatus nacera en “00”
Inicio” y al finalizar cambiar4 dependiendo de los estatus disponibles de la campafia y de la
respuesta que seleccione en asesor. Otra consideracién importante son los estatus que
utilizara el sistema por default.

“00” Inicio

“AG” Agendado.

“CC” Cancelado por sistema (caducidad del registro)

“01” se utilizara siempre esta clave de estatus para los sondeados.

Fecha de Inclusién: fecha en que se genero e] registro para contactar.

Usuario inclusién: clave del usuario que ingreso el registro.

Paso actual del registro: nimero de pregunta actual . Al principio naceran en “1”.
Consecutivo de atencidn: es de control interno y servird para que el sisterna detecte cuando
un cliente esta disponible o no, es decir que otro asesor ya lo esta atendiendo. Al principio
nacera nulo”, y cuando el asesor lo tenga en pantalla el sistema lo marcara para que nadie
mas vea a este cliente como disponible.

Usuario de atencidn: clave de usuario del asesor que lo contacto.

Fecha de atencién: fecha en que el asesor lo contacto, se guardara también la hora.

Fecha agendaza : fecha en que el cliente solicito se le contactara..

Estas llamadas : tendran prioridad de atencion sobre el resto. Se les distinguird con el
estatus (“AG” agendados).

Sugerencias : almacenara las sugerencias del cliente durante la llamada.

Teléfono 1: teléfono del cliente casa.

Teléfono 2: teléfono del cliente oficina.

Teléfono 3: teléfono donde se le puede localizar, no es ninguno de los anteriores y es
proporcionado por la persona que conteste , no es el cliente mismo.

Extension 1: nimero de extension del teléfono 1.

Extension 2: nimero de extension del teléfono 2.

Extensidn 3: numero de extension del teléfono 3.

Hora Ofic.: horario en que se le localiza al cliente en su oficina.

Hora Casa: horario en que se le localiza al cliente en su casa..
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En resumen se contemplan las siguientes entidades:

NOMBRE DESCRIPCION
CC_CAT_CAMPANIAS Contiene el catalogo de
campanias

CC CLIENTES X CAMPANIAS

Contiene los clientes a contactar

CC_CAT_VARIABLES_X_CAMPANIA

Contiene las variables de las
campanias

CC_GUION_X_CAMPANIAS

Contiene los guiones/scripts de
las campanias

CC_STATUS_CAMPANIAS Contiene el catalogo de los
estatus
CC_HISTORIA_LLAMADA Contiene la historia de la

llamada

Fig.3.3 Entidades del sistema de camparias de salida

Se anexa diagrama entidad relacion, realizado con la herramienta Edwin..

CC_GUION X _CAMPANIAS

CVE_CAMP: VARCHAR2(3)
CONSECUTIVO: NUMBER(3)
(D_REGISTRO: NUMBERE)

CC CAT CAMPANIAS
CVE_CAMP, VARCHAR2(3)

CC CAT VARIABLES X CAMPANIA

TEXTO_TIPG_REGISTRO: VARCHAR2(700)

TPO_REGISTRO: VARCHARZ(2)
SIG_{D_REGISTRO: NUMBER

CC_CLIENTES X CAMPANIAS

CVE_CAMP: VARCHAR2(3)
NUM_FORMULARID: NUMBER(10)

DESC_CAMP. VARCRAR2(ZD)
STATUS_CAMP: VARCHAR2()

CVE_CAMP: VARCHARZ(3)
CVE_VARIABLE: VARCHAR2(3)

DESC_VARIABLE: VARCHARZ(200)
TIPO_VARIABLE: VARCHARZ(3)
DETALLE_VARIABLE: VARCHAR2(50)

CVE_STATUS: VARCHAR2(2)
FEC_INC: DATE

USU_ING: VARCHAR2(10)
PASD_ACT_IDREGISTRO: NUMBERG)
CONSECUTIVO_ATENCION. NUMBER()
USU_ATENCION: VARCHAR2(10)
FEC_ATENCION DATE
FEC_AGENDADA DATE
SUGERENCIAS: VARCHARR(E00)
TELEFOND_t: VARCHAR2(10)
TELEFOND_2: VARCHAR2(10)
TELEFONO_3: VARCHAR2(10)

EXT_1. VARCHAR2(S)

EXT_2 VARCHAR2(S)

EXT_3. VARCHARD(E)

HORA_CASA: VARCHARZ(5)
HORA_OFIC- VARCHAR?(S)

CC HISTORW LLAMADA
CVE_CAMP. VARCHAR2@)
NUM_F ORMULARIO: NUMBER(10)

FECHA: DATE

PREGUNTA' VARCHAR{Z00)
RESPUESTA: VARCHARZ(700)
ID_PREGUNTA: NUMBERQ)
1D_SIG_REGISTRO: NUMBER®)

CC STATUS CAMPANIAS

CVE_CAMP: VARCHARZ(3)
CVE_STATUS: VARCHARZ(?)

DESC_STATUS. VARCHARZ(50)
RECICIA_LLAMADA: VARCHAR2(1)

Fig.3.4 Diagrama entidad relacion del sistema de campafias de salida.
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Uno de los requerimientos definidos en el capitulo anterior es el manejo de perfiles por

usuario

Es decir no todos los usuarios operativos o asesores del CALL CENTER tendran acceso a
la parametrizacion o activacion de camparfias esto, solo serd para el administrador del CC.
Los asesores tendran acceso unicamente a la pantalla de contactar al cliente. Es por esto que
se utilizaran las siguientes entidades, que ya forman parte del sistema principal de afore y

que serviran para . cubrir el requerimiento de seguridad solicitado por el usuario.

1) Usuarios.

2) Roles definidos en el sistema.

3) Nombre de las formas de la aplicacion.
4) Accesos por rol a las formas.

5) Roles asignados a los usuarios.

NOMBRE DESCRIPCION

USUARIOS Contiene el catalogo de usuarios

ROLES Contiene los roles existentes en
el sistema

FORMAS Contiene las formas de las
aplicaciones

ACC_X_FORM_ROL Contiene los permisos de acceso a
las formas segun el rol

USUARIOS_X_ROLES Contiene los usuarios y el rol que
tienen asignado.

Fig.3.5 Entidades para controlar la seguridad de acceso al sistema parametrizable
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ROLES

COD_ROL VARCHAR2B)

DESCRIPCION: VARCHARR(3))

USUARIOS X ROLES

‘ COD_ROL: VARCHARZ(B)

COD_USUARIO: VARGHARR(10)

USUARIOS

COD_USUARIO. VARCHAR2(10)

ES_PRINCIPIANTE: VARCHARX(f)
PALABRA_PASO: VARCHAR2(30)
EST_ACTIVO: VARCHAR(1)
(MPRESORA' VARCHARZ(5)
NUM_LLAMADAS: NUMBER®)

Fig.3.6 Diagrama entidad relacién ( para seguridad del sistema)

ACC X FOFM ROL

COD_ROL: VARCHAR2(B)
NOM_FORMA: VARCHAR2(B)

PERM_INSERTAR. VARCHARZ(1)
PERM_BORRAR: VARCHARZ(1)
PERM_ACTUALIZAR: VARCHAR2(1)
PERM_CONSULTAR: VARCHAR2(1)
PERM_IMPRIMIR: VARCHAR2(1)

FORMAS

NOM_FORMA: VARCHARZE)

DESCRIPCION; VARCHARZ2(240)
FEC_INCLUSION: DATE
FEC_ULT_ACT: DATE
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3.3 Tipos de variables

Las variables y pardmetros servirdn para extraer informacion de la base de datos,

unicamente sera necesario instanciarlas durante la parametrizacion del guioén o script.

>3
b

La instanciacién sera anteponiendo el caracter “&” vy al final de la variable el caracter |
de esta forma el sistema podra distinguir, dentro del texto del guion, cuando se trata de una

variable o cuando se trata de un texto.

Las variables que se utilizardn para el desarrollo del prototipo se pueden clasificar en dos

tipos:
Funciones

Todas las funciones tendran como estandar recibir como parametro el nimero de
formulario del cliente, y ésta regresara un solo dato dependiendo de la funcién que se

requiera.

El usuario administrador del call center hara referencia a ellas mediante el nombre de la

funcién que es un nombre descriptivo.

Las funciones que se programaran como bésicas para que el sistema parametrizable

funcione son:.

NOMBRE DE LA FUNCION NOMBRE FUNCIONAL
CLIENTE F_OBTCLIENMESA
F_OBTNOM CLIENTE
FECHA_FIRMA F_OBTFECMESA
F_OBTFEC_FIRMA
NIP F_OBTNIP
PRIM_DIAHABILSEM F_OBT2DIASEM
PROMOTOR F_OBTPROMOTOR
SALUDO F_OBTSALUDO
USUARIO F_OBTNOM_USUARIO

Fig.3.7 Funciones pre-definidas
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Links

Los links se utilizaran para realizar [lamadas a pantallas, es decir mostrar en pantailas o
formas con caracteristicas especificas que no son solo texto, sino que por medio de éstas se
desea actualizar o consultar informacién con cierta estructura que mediante una funcidén no
basta para desplegarla, como por ejemplo una imagen digitalizada de una acta de
nacimiento, una credencial de elector, una actualizacion de domicilio tanto de la empresa

como particular, etcétera.

Al igual que las funciones el administrador de call center hara referencia a ellas mediante
el nombre del link y el sistema interpretara y ejecutara el proceso para desplegar en pantalla

el link especificado. Los links predefinidos son:

NOMBRE DEL LINK NOMBRE
FUNCIONAL
ACT _TELEFONO WAACTELE
AGENDAR_CITA WAAGENDA
DESMARCA_TRASPASOS WATRAIND
IDENTIFICACION_CLIENTE WAIDENTF
REGISTRA_SUGERENCIA WASUGERE
VERIFICACION_DE_DATOS WAVERCLI

Fig.3.8 Links o pantallas pre-definidos
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3.4 Lenguaje Herramienta

La decisién de qué software y qué hardware se utilizard es fundamental. Debera
seleccionarse de acuerdo a las expectativas de crecimiento y a los servicios que se quieren
ofrecer, tratando de apegarse a los estandares internacionales y a las tendencias en los
sistemas y servicios de informacién. La arquitectura propuesta del sistema de campafias de

salida del call center est4 basada en el Oracle WEB.

Oracle es basicamente una herramienta cliente/servidor para la gestién de Bases de Datos.
Es un producto vendido a nivel mundial, aunque la gran potencia que tiene y su elevado
precio hace que sélo se vea en empresas muy grandes y multinacionales, por norma

general. Afore Inbursa tiene sus bases de datos en Oracle.

El Oracle 9iAs es un es un servidor de aplicaciones Web, el lenguaje de programacion es
“Forms Developer” asi que es nativo del mismo manejador de base de datos Oracle por lo
que se permite crear aplicaciones muy robustas y también ayuda al control, configuracién
y portabilidad de la informacion, es por esto que tiene grandes ventajas para realizar este

desarrollo.
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Debido a que se desarrolla en ambiente web, se conserva la linea de realizar aplicaciones
que estan a la vanguardia y no un paso atras en la tecnologia. La plataforma de desarrollo
serda en un servidor Windows NT, aunque se planea que una vez liberado el sistema se

monte en un servidor UNIX.

Database Tier

Client Tier

Application Server Tier
(or Middle Tier)

Oracle9/ Application
Server Solutions

Fig.3.9 Arquitectura de Oracle Web 9iAS'

' Fuente : hitp://www.quest-pipelines.com/newsletter-v4/0603_B.htm
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Sistema
parametrizable

de campaitas de
salida

Sistema operativo
(WINDOWS NT/
UNIX)

APLICATION SERVER

CALLCENTER

Fig.3.10 Arquitectura del sistema parametrizable de campafias de salida del CC.

La fase de disefio permitié asegurar que los requerimientos se puedan implantar de manera
realista con la tecnologia computacional que requiere la empresa. En este capitulo se ha
mostrado como quedard el prototipo, definiendo el estandar de las aplicaciones, las
pantallas, los diagramas, el flujo de los datos, el almacenamiento de la informacion a nivel
estructura de datos y los tipos de variables a usar, con esto el disefio esta completo para

que se pueda pasar a la fase de desarrollo del prototipo.
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CAPITULO IV

Lo ultimo que uno sabe, es por donde empezar. - Blaise Pascal.

En este capitulo se mostrara la distribucion general del sistema parametrizable de
camparias, se describira la interfase con el usuario por medio de pantallas. Se detallara la
parametrizacion del sistema por medio de las funciones y links para el despliegue dindmico
de los guiones en pantalla. Se explicara la sintaxis y las reglas del usuario para realizar la
configuracién de pardmetros del sistema y por ultimo se ejemplificarad todo el proceso de

parametrizacion de algunas campaiias de salida utilizadas por la empresa.
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4.1 Construccion del Prototipo.

El prototipo es una version preliminar del sistema, ya que no lleva a cabo la totalidad de las
funciones necesarias del sistema final. El objetivo de crearlo es asistir al desarrollo de los
objetivos y verificar que los requerimientos se cumplan. El prototipo puede ser considerado

como umna técnica de evaluacion.

El prototipo que se describe en esta seccidn mostrara caracteristicas del sistema, examinara
el modo de interaccion global, al contemplar funciones comunes que el usuario va a utilizar

frecuentemente.
Servird entonces para:

e Validar la evolucidn de los requerimientos de usuario.
e Validar las especificaciones del sistema.

e Crear una demostracion y preparar al usuarno.

e Explorar soluciones a problemas de disefio especificos.

El desarrollo de prototipo cubre las siguientes tres etapas:

1. Escuchar al cliente ( analisis de requerimientos ).
2. Construir prototipo ( disefio rapido, representacion de aspectos del software que
deben ser visibles para el usuario).
3. Evaluar ( el cliente verifica si se cumplen sus necesidades ).
El punto nimero uno fue descnito en el capitulo II del presente trabajo, por lo que se partira
del punto niimero dos que es construir ¢l prototipo. La construccidn del prototipo consistira

de los siguientes puntos:

¢ Interfaz del usuario ( prototipo de pantallas).
e Moddulos esenciales de procesamientos.
o Salida del sistema.
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4.2 Interfaz del usuario.

Los estandares que se siguieron para realizar el prototipo fueron en base a la imagen que ya

manejan Jos sistemas de Afore, especificamente el sistema llamado Intr@fore.

Fondo blanco, logotipo de a empresa en la parte superior de Ja pantalia, En general se usan

los colores blanco, diferentes tonos de azul y gris.
Tipo de letra gris claro, azul claro.
Botones de control generales color gris.

Botones de] sistema azul claro de fondo, color letra blanco

Todas las funciones y procedimientos estan programados en lenguaje PL/SQL, ya que la

base de datos de la empresa se encuentra en ¢] manejador de base de datos ORACLE.

Las pantallas estidn programadas en la herramienta de Forms Service de Oracle Web 91, por

ser ésta la herramienta principal de la empresa.

Partes del sistema.
El sisterma estara montado dentro de un sistema llamado Intr{@fore

o Login del usuario a Oracle.
o Login del usuario a la ap)icacion.

En éste existird un menu principal con las aplicaciones, y aqui existird el ment “Call

Center”.

En este menu existen los siguientes submenus:
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¢ Catdlogos.
¢ Clientes.
e Reportes.

Dentro del subment “Catalogos™, existen los siguientes sub-submenus:

e Campanias, estatus, variables.
¢ Guién de campanas.

Dentro del submenu “Clientes”, existira el siguiente submenu:

e C(lientes a contactar.

Pantallas del sistema.

La primera pantalla que se muestra af
usuario al entrar al sistema, es la de

conexion a la base de datos.

La pantalla solicita la clave de usuario, e] password de conexién y la instancia a la que se

conectara, es decir el nombre de la base a la cual solicita acceso.
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Los usuarios de base de datos estaran controlados por la gerencia de base de datos, esta
pantalla tiene la funcién de validar que el usuario este activo y tenga privilegios para

acceder a ]a base de datos en cuestidn.

Una vez que se ha conectado a la base de datos, se muestra la siguiente pantalla que es la de

conexidn a las aplicacjones.

El sistema esta montado dentro de otro
gran sistema llamado Intr@fore, el cual
contiene tanto aplicaciones exclusivas de
sucursal, otras exclusivas de operaciones y —_— =

otras sélo para el CALL CENTER, por lo

que se manejan roles de aplicacion por

usvario.

Se utiliza un usuario y password que se encuentra encriptado dentro de la base, éstos estan
controlados por el area de contraloria normativa, que son quienes deciden quién y a qué
aplicacién tendra acceso, a parte de que tienen control de los accesos también saben quién,
cuando, cdmo y a qué estd accesando, es decir se tiene una auditoria de los accesos a las
aplicaciones. Y es por esto y todas Jas ventajas que conlleva que se cuenta con un usuario y

password de aplicacién.

Esta pantalla tiene la funcién de validar si el usuario y su contrasefia son validas, una vez
que determina que es correcto, obtiene ciertos datos como son el 4rea a la que pertenece,

nombre y el rol que tiene asignado dentro del sistema.
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Una vez que se ha loggeado al sistema, |
se muestra la siguiente pantalla con un
mensaje para el usuario, donde se Je
notifica que a partir de ese momento es

responsable de la informacion que

consulte y procese. [

Después se muestra la pantalla principal
del sistema INTR@FORE, con el menua

de opciones.

La parte del Sistema Parametrizable de Campaiias de Salida para el CALL CENTER se

encuentra ubicada dentro de) mentu superior.

En esta pantalla se muestran las opciones

para ¢|] CC, las cuales son catdlogos,

clientes a contactar y reportes.
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Dentro de catalogos existe un submenu con las opciones de catdlogo de campaiias, estatus

por campafias y variables por campanas. Otra opcidn es la del catdlogo de guiones.

Si se elige la opcion de catdlogo de

campafias, estatus y vanables se

desplegara la siguiente pantalla.

En esta pantalla se daran de alta las campafias, se activaran o se desactivaran las mismas.

También en esta pantalla, se capturaran los estatus que se manejaran en la campafia
seleccionada en la parte superior de la misma pantalla, definiendo aqui mismo si el estatus

sera reciclable o no.

Y en el ultimo bloque se capturaran las variables a utilizar dentro del guién de la camparia
que se este registrando, aqui se definira el tipo variable y el nombre de la variable, se
pueden agregar variables o se pueden seleccionar de una lista de valores las variables pre-

definidas o ya existentes para reutilizar en otras campafias.

Cabe sefialar que esta pantalla maneja lo que se conoce como maestro-detalle, siendo el

bloque de camparias el maestro y los bloques de estatus y variables los detalles.
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Si se elige la opcidn del subment catdlogo
de guiones se desplegard la siguiente

pantalla.

Esta pantalla le permitira al usuario la captura del guidn, debera capturar ¢l nimero de

pregunta y sus posibles respuestas, todas las que tengan que ver con la misma pregunia

i

tendran el mismo nimero de Identificador de registro (Id reg).

Después deberd seleccionar que tipo de “id registro™ es, es decir si es una pregunta o una
respuesta, posteriormente debera capturar el guidén incluyendo las variables si es que el

guon asi lo requiriera, y por ultimo el nimero del siguiente “Id registro “ (pregunta o

respuesta) , a la cual se deberd ir (siguiente flujo) ejemplo:

ﬂ.l)?

Id registro:

Tipo registro: “Pregunta”

Guion :“&SALUDO|, mi nombre es &USUARIO|, de afore inbursa, me comunica con el

Sr(ita) &CLIENTE]|, por favor .”

Sig Registro: Null ( como la pregunta en si , no dispara a ningun lado, no es necesario

poner este dato )
Id registro:  “1”
Tipo registro:
Guién: Si

Sig Registro: “2”

“Respuesta”

En la pantalla se puede ver un ¢jemplo completo.

En la parte inferior de la pantalla se despliega un cuadro con informacion del catalogo de

variables disponibles para el guidn que se esté capturando.

Como se describié anteriormente, las dos opciones del menu de catdlogos, permitirn en si,

al usuario administrador “Parametrizar sus camparias de salida.
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Una vez terminpada la parametrizacién de

la campaiia, el usuario operativo es decir

el asesor del CC, podrd realizar sus
llamadas para contactar al cliente
utilizando la opcidn que se muestra en la

sigulente pantalla.

El asesor, tendra el rol de acceso dnicamente a esta opcion, solo realizard contactos y no

podra enfrar a ninguna otra opcion.

Al entrar a la pantalla de “Iniciar
Campanas”, lo primero que se muestra
es una ventana con una lista de valores

de las campafas disponibles y activas,

de esta forma el asesor podrd elegir la

campaha que tenga asignada € iniclara su

contacto. |

Pantalla de “Iniciar campafia”
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Después de seleccionar la camparia el
usuario presiona la tecla “OK” y se

desplegara la siguiente pantalla.

El sistema mostrard la campafia seleccionada, el usuario debera presionar el botén

“Siguiente cliente” .

r =
.‘|1NBUH.;A

En caso de que no haya clientes P—— o

P

disponibles para la camparia seleccionada, —

mostrara el siguiente mensaje.
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En caso contrario, desplegara el guidn tal y

- ;
como se muestra en la siguiente pantatla. wg® INBUREA,

4.3 Descripcion de las funciones y links que integran el
prototipo.

Las funciones y links correspondiente a la interpretacion, se describen en las secciones

siguientes.
El prototipo esta formado por dos tipos de variables:

s Funciones.
e Links.

Las funciones se encuentran ubicadas en Ja base de datos de Oracle, éstas seran

instanciadas dentro del guién parametrizado, para ser ejecutadas.

Los links son pantallas programadas con la herramienta de Form service de Oracle web 91,
éstas al igual que las funciones seran instanciadas por medio de la parametrizacion del

guion.
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De Ia parametrizacién.

En esta seccion se describira el procedimiento principal que interpreta parametrizacion, es
decir, el procedimiento que toma el texto del guién tal cual y como esta en el catalogo de
guiones, extrae las variables y las sustituye por valores de la base de datos para

posteriormente darle formato al guién interpretado.

La funcidn principal se llama F_ARMA_GUION_CC , éste utiliza tres funciones de base

de datos:

+ F CUENTA_STRING.
» F_OBT_VARIABLE.
« F_EJECUTA_FUNCION.,

FUNCION L P_ARMA GUION CC
UTILIZA

FUNCION F_CUENTA_STRING
FUNCION F_EJECUTA FUNCION
FUNCION ' F_ OBT_VARIABLE

Funcién: F_CUENTA_STRING.

Esta funcién tiene como objetivo contar el nimero de caracteres “&”, como se recordara,
éste caracter ayudard a diferenciar cuando una cadena de caracteres del guidn es texto y

cuando es una variable.

Esta funcidn regresa la cantidad de veces que encuentra el caracter “&”, que indica que

existe un dato tipo parametro.

Recibe como parametros una cadena de texto y regresa un nimero.
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Funciéon: F_OBT _VARIABLE.

Esta funcién regresa el nombre de la variable (funcién en sf) a ejecutar, es decir extrae la

cadena de texto que se encuentra dentro de los caracteres “ &” y “|”
Recibe como pardmetros una cadena y un nimero, regresa una cadena tipo varchar.

El primer pardmetro se refiere al texto del guidén y el segundo pardmetro al numero de
variable es decir si es la pimer variable o la segunda o tercera en posicidn del texto de Ja

cadena.

Funcién: F_EJECUTA_FUNCION.

Esta funcién tiene como objetivo ejecutar la funcién directamente en la base de datos y
extraer el valor. Recibe como parametros el nombre de la funcion, el folio del cliente, la
clave del usuano que realiza la llamada, la fecha de inclusion del registro y regresa un dato

tipo varchar.

Esta funcion tuvo que resolverse a si ya que los datos que estan guardados en la base de
Oracle, al extraerlos son cadenas y fos comandos no reconocian que éstas cadenas sean

funciones es por esto que se decidié resolverlo asi.
Funcién: P_ARMA_GUION_CC.

Esta funcion es la principal para interpretar el guion, esta funcién recibe como pardmetros
la clave de la campafia, el rowid de] guidn que se desee interpretar, ¢l folio del cliente, la

clave del usuario que atiende la llamada y la fecha en que se incluyo el registro.

Las funciones pre-definidas.

En esta seccién se describirdn las funciones de base de datos predefinidas para las

campafias de salida del call center de la empresa.
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Las funciones tienen como objetivo regresar un valor, y serdn llamadas dentro del guidn
mediante su instanciacion anteponiendoles el caracter “&” y al final el cardcter “|”., para

que el sistema pueda interpretar que el texto es una funcion.

Las funciones predefinidas son:

DESC VARIABLE

DETALLE VARIABLE

CLIENTE F OBTCLIENMESA
CLIENTE F_OBTNOM CLIENTE
FECHA_FIRMA F_OBTFECMESA
FECHA FIRMA F OBTFEC FIRMA
NIP F OBTNIP
PRIM_DIAHABJLSEM F_OBT2DIASEM

PROMOTOR F_OBTPROMOTOR
SALUDO F OBTSALUDO
USUARIO F_OBTNOM_USUARIO

Debido a que existiran campanas de salida para contactar a los clientes y a los que son
prospectos de clientes, puede darse el caso que el nombre o cierta informacion como podsia
ser la fecha de firma de la solicitud de éste, todavia no este registrado en la base de datos
del Afore, sino que se encuentra en la base de datos del drea Mesa de Control, que es un
drea que se encarga de recibir los documentos, capturar y posteriormente turnar al area de

digitalizacion y éstos a su vez archivarlos.

Una vez que los documentos y solicitudes son capturados se interfasan a la base de datos
del Afore, no obstante la informacién puede requerirse para las campafias de salida antes de

que la solicitud llegue a la base de datos de la Afore.
Funcién: CLIENTE (para prospectos de clientes).

Esta funcion regresara el nombre del cliente para sustituirlo dentro del guién.

Nombre de la funcion de base de datos: “F_OBTCLIENMESA”.
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L'y
b

Recibe como parametro el dato “Folio”, este dato es un identificador Unico para los

clientes del Afore.
Regresa como dato de salida un cardcter de 120 posiciones para el nombre.

Esta funcién busca dentro de la tabla de registros de mesa de control el nombre y le da un

formato adecuado para que la reciba el guion.
Funcidn: CLIENTE (para clientes del afore).
Esta funcién regresara el nombre del cliente para sustituirlo dentro del guién.

Nombre de Ja funcién de base de datos: “F_OBTCLIENTE”

Recibe como pardmetro el dato “Folio”, este dato es un identificador Unico para los clientes

de! Afore.
Regresa como dato de salida un caracter de 120 posiciones para el nombre.

Esta funcién busca dentro de la tabla de registros del Afore el nombre y le da un formato

adecuado para que la reciba el guidn.

Funcién: FECHA_FIRMA (para prospectos de clientes).

Esta funcidn regresard la fecha en que el prospecto de cliente firmo Ja solicitud para

traspasarse a la afore, para sustituirlo dentro del guién.
Nombre de la funcién de base de datos: “F_OBTFECMESA”

Recibe como parametro el dato “Folio”, este dato es un identificador unico para los clientes
del afore y ia fecha en que se. ingreso el registro dentro de Jas camparias de salida y se hizo

prospecto.
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Regresa como dato de salida un caracter de longitud 13 para la fecha de firma.

Esta funcién busca dentro de la tabla de registros del 4rea de mesa de control la fecha de

firma de la solicitud y le da un formato adecuado para que la reciba el guion.
Funcién: FECHA_FTRMA (para clientes del afore).

Esta funcién regresara la fecha en que el cliente firmé la solicitud para traspasarse a la

afore, para sustituirlo dentro del guion.
Nombre de la funcién de base de datos: “F_OBTFEC_FIRMA™

Recibe como parametro el dato “Folio™, este dato es un identificador inico para los clientes

del Afore.
Regresa como dato de salida un caracter de longitud 13 para la fecha de firma.

Esta funcion busca dentro de la base de datos de afore la fecha de firma de la solicitud y

le da un formato adecuado para que la recjba el guion.

Funcién: NIP(para clientes del afore que solicitaron su nip para el portal).

Esta funcion regresara el nip o clave de acceso del cliente para que pueda acceder al portal

de la empresa
Nombre de la funcién de base de datos: “F_OBTNIP”

Recibe como parametro el dato “Folio”, este dato es un identificador unico para los clientes

del Afore.

Regresa como dato de salida un caracter de longitud 6 para el nip de acceso al portal.
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Esta funcién busca dentro de Ja base de datos de afore el nip del cliente y le da un

formato adecuado para que la reciba el guion.
Funcién: PRIM_DIAHABILSEM.

Esta funcién regresara el primer dia habil de la siguiente semana, a partir de la fecha que se

le pase como parametro.
Nombre de la funcidn de base de datos: “F_OBT2DIASEM”

Recibe como pardmetro una fecha, esta sera el dia en que se esta ejecutando la llamada y
servird cuando las campafias tengan fecha de caducidad, por ejemplo st se diera el caso que
solo se tienen 2 semanas para realizar el contacto, st un cliente durante la llamada desea
agendar para que le llamen otro dia, el sistema utilizaré esta funcién para saber si la posible

fecha de agenda esta en tiempo o no.
Regresa como dato de salida una cadena tipo fecha.

Esta funcién determina primero que dia de la semana es la fecha actual o la que recibid
como parametro, después le suma el numero de dias que faltan para llegar a el viernes y
después utiliza otra funcién que devuelve el siguiente dia habil, segin el numero de dias

que se desee agregar.
Funcién: PROMOTOR (para clientes del afore).

Esta funcién regresara el nombre del promotor que afili¢ al cliente. Nombre de la funcion

de base de datos: “F_OBTPROMOTOR”

Recibe como parametro el dato “Folio”, este dato es un identificador anico para los clientes

del Afore.
Regresa como dato de salida una cadena de 120 posiciones para el nombre del promotor.

Esta funcion busca dentro de Ja tabla de registros del Afore el nombre del promotor y le da

un formato adecuado para que la reciba el guién.
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Monica Cruz Rivero.

Funcién : SALUDO.

Esta funcion regresaré el texto del saludo, si la llamada se realiza antes de las 12 PM, se
regresara “Buenos dias”, si la llamada transcurre entre las 12 y Jas 7 PM regresara “Buenos

tardes” 'y por Gltimo si la llamada es entre las 7 y las 9 PM regresard “Buenos noches”
Nombre de la funcion de base de datos: “F_OBTSALUDO”

No recibe pardmetros, la hora la obtiene de la fecha del sistema de la base de datos del

Afore. Regresa como dato de salida una cadena de 15 posiciones para el saludo.
Funcién: USUARIO (para asesores del call center).

Esta funcién regresara e nombre del usuario que se conecto al sistema. Nombre de la

funcién de base de datos: “F_OBTNOM_USUARIO”
Recibe como parametro el dato “Clave del Usuario™.

Regresa como dato de salida una cadena de 120 posiciones para ¢l nombre del usuario o

aSE€Sor.

Esta funcién busca dentro de la tabla de registros del Afore el nombre del usuario y le da un

formato adecuado para que Ja reciba el guién.
Los links pre-definidos.

Los link predefinidos tienen como caracteristicas que son pantallas que tendran una funcién
especifica dentro del sistema, mostrar cierta informacidn o actualizar la informacion, sera
algo especifico pero general, por ejemplo habra un link que actualizara el teléfono de las
campanas, es algo especifico, y sera general porque podra ser llamada desde cualquier
campaiia, otra caracteristica es que podran ser utilizadas dentro de campafias diferentes, es

decir bastara con instanciarlas para poder desplegarlas.
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Link: WACATELE.

Muchas veces al iniciar la camparia y marcar ¢l nimero telefonico del cliente puede que no
esté, sin embargo, puede darse el caso gue la persona que contesta proporcione otro

nimero donde localizarlo, asi que para guardar este nuevo nimero telefénico se llamara a

este link.

Su funcionalidad sera actualizar el
teléfono de las campafias. Es decir el
teléfono para localizar al cliente tanto en

su casa como en la oficina

Link: WAAGENDA.

La funcionalidad de este link serd, de agendar o posponer la llamada a una fecha y hora

establecida por el cliente o la persona que conteste la llamada.
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Se desplegaran dos items, uno para
digitar la fecha y una lista de valores de
horarios habiles para llamar, éstos
horarios iran en funcidn de los turnos de

los operadores del call center.

St se presiona el botén “guardar y registra®, actualizara el registro con el estatus “AG”
agendado y y con la fecha agendada, se guardara la historia de la llamada y se avanzaré a

la sigujente pregunta.

Si se presiona el botén “guardar y cancelar”, solamente se guardard la historia de la

llamada y se avanzara a la siguiente pregunta.

S1 un registro es agendado, éste tendra prioridad sobre el resto de los registros de manera
que seran los registros agendados los primeros en aparecer a los operadores o asesores y
ademas se mostraran sélo si la fecha de agenda es menor o igual a la fecha en que se esta

realizando la lamada.

Link: WAIDENTIF.

Identificacion del cliente. Este link tiene la funcién de validar que es el cliente quien

efectivamente esta contestando la llamada.
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La validacién se hace mostrandole al
operador Jos documentos digitalizados del

cliente para que a través de la visualizacion

de este documento pueda realizar algunas

preguntas al cliente como por ejemplo: si se

muestra el acta de nacimiento se podria
preguntar ¢] nombre de los abuelos, éste es
un dato que no cualquier persona conoce,

solo el cliente.

Lo primero que se muestra es la lista de documentos digitalizados, en caso de que no tenga
documentos digitalizados no podra continuar por este camino de validacién y el operador

deberd para éstos casos buscar otra forma de garantizar que es el cliente quien contesta.
Link: WARESIEF.

Cambio de SIEFORE.

Este link se realizé especificamente para la campaiia de familia de siefores, esta campafia
nace cuando se les envia a los clientes una carta de notificacién de que hay nuevas
altemativas de inversion y por circular de CONSAR , se requiere que a los clientes que no
les llegue csta carta se les deberd contactar via telefénica para revisar su domicilio y

determinar por que no les llego la notificaciéon ademaés de reenviarles la carta de nuevo por

COITEO.
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La funcidn de este link sera registrar, cuando el cliente no recibio su notificacién de nuevas
alternativas de inversiéon de siefore, debido a que estaba incorrecta su direccion o

simplemente el proveedor de correo la devolvié.

Link : WASUGERE.

Registrar sugerencias.

Este link se utilizard cuando se desee

que la campaifia en cuestion, registre e =<3
. . T ..-3;'_
sugerencias de los clientes que se van
P T _CLCETE W
contactando.

En pantalla se muestra una caja de

texto, donde el asesor escribira la oy

sugerencia del cliente.

Si se presiona el boton “guardar y registra®, actualizara el registro con la sugerencia del

cliente, se guardard la historia de la llamada y se avanzara a la siguiente pregunta.
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Si se presiona el botén “guardar y cancelar”, solamente se guardara la historia de la

llamada y se avanzara a la siguiente pregunta.
Link: WATRAIND.

Traspasos Indebidos.

Esta pantalla surge también de un requerimiento de {a CONSAR, es decir, por circular
oficial se obliga a las afores a verificar el 10 % de las solicitudes de traspaso de manera
aleatoria, para que se les contacte via telefonica y se valide que el cliente solicito su
traspaso a la aore. Ya que segin la CONSAR se han encontrado casos en los que el cliente

no solicité cambiarse de afore es decir, se falsificé su firma.

om|BEwiY
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En la pantalla se muestra la leyenda de “Marcar registro como Traspaso Indebido”, y dos
botones si se presiona el boton de “SI”, se actualiza el registro para cancelar el traspaso,
se guarda ademas en tablas de contraloria normativa toda la informacidon necesaria para
que se realice una investigacion a fondo de una posible falsificacion de firma donde el

principal involucrado es el promotor que lo afilio. Se guarda la historia y se avanza el

registro a la siguiente pregunta.
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Si presiona el botdn de “NO” , tnicamente se guardara la historia y se avanzara el registro

a la siguiente pregunta.
Link: WAVERCLI.
ACTUALIZACION DE DATOS PERSONALES, DOMICILIO, EMPRESA.

Este link servird para actualizar informacién especifica del cliente, basicamente sobre tres

tipos de modificaciones:

Modificacidn de datos personales: nombre,

B DAL
Mo Comlons 9 S ST
WL ST pom

fecha de nacimiento, entidad de

YERSWCACION DE OATOS DEL CLIENTE
| e N 1 ]

nacimiento, nacionalidad y sexo. SO LRI I

Para realizar una modificaciéon de datos personales, el asesor tendra la opcion de verificar
en el documento digitalizado si los datos que se estédn proporcionando efectivamente estan

en el documento y con esto evitar que la informacion que se actualice sea incongruente.

S1 se presiona e] botdn de guardar cambios y regresar se generara un registro de solicitud
de modificacién de datos, esta solicitud le llegara al drea de mesa de control para que ellos

validen si la modificacién procede o no.

También se guardara la historia de la llamada y se actualizara el registro para avanzar a la

siguiente pregunta.

Si se presiona el botén de cancelar cambios y regresar, solo se guardara la historia de la

llamada y se actualizara el registro para avanzar a la siguiente pregunta.
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Otra de las pestafias que forman este link [—*’-— gy
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Modificacion de datos del domicilio particular: lada, teléfono, email, calle, nimero interior

y exterior, detalle, estado, delegacidn, colonia y cddigo postal.

En esta pantalla se muestra del Jado derecho el como estan los registros actualmente es
decir “Dice™ y del lado izquierdo el “Debe decir”. Para los casos en que se desee modificar
el estado, la delegacion, la colonia y los cédigos postales, se muestran una lista de valores,
es decir estan basados en catalogos de Sepomex, con esto se garantiza que la informacién

que se modifique no sea basura.

Si se presiona el boton de guardar cambios y regresar se generara un registro de solicitud
de modificacion de datos del domicilio particular, esta solicitud le llegar al drea de Mesa

de control para que ellos validen si la modificacion procede o no.

También se guardaré la historia de la llamada y se actualizara el registro para avanzar a la

siguiente pregunta.

Si se presiona el botdn de cancelar cambios y regresar, solo se guardara la historia de le

llamada y se actualizara el registro para avanzar a la siguiente pregunta.
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Modificacion de datos del domicilio de la empresa: nombre de la empresa, lada, teléfono,

extensién, calle, nimero exterior e interior, detalle, estado, delegacion, colonia y cédigo

postal.
. alz
Esta pantalla al igual que la de oS Eiaaa e s nne sols
. i ) e 2 B onct . e
modificacion de datos del domicilio L e
. i I ] |
particular esta basada en catilogos de
Sepomex, tiene una columna que muestra e e e .
[ CONRICEION OC IMFORMACION [MFHESA ]
el “Dice™ y otra para el “Debe decir”. o s o
. st il
T ——— = — —— "“—"‘"r""fl‘[
I

Si se presiona el botén de guardar cambios y regresar se generard un registro de solicitud
de modificacion de datos del domicilio de la empresa, esta solicitud le llegara al 4rea de

Mesa de control para que ellos validen si la modificacién procede o no.

También se guardara Ja historia de la llamada y se actualizara el registro para avanzar a la

siguiente pregunta.

Si se presiona el botén de cancelar cambios y regresar, solo se guardaré la historia de la

llamada y se actualizara el registro para avanzar a la siguiente pregunta.
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Link: WAVESUCU. Bewalvaalenlsal yatn s INoTT
s A" dlnz i REIFEI0mn] £
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Para ver sucursales.

Este link tiene como funcion desplegar
el listado de sucursales de afore
actualizadas, muchas veces durante

algunas lJamadas el cliente desea saber | |

donde localizar alguna sucursal o M ee—————

Ly

modulo de afore inbursa.

Este link mostrara en pantalla direccién, teléfono y nombres de las sucursales disponibles.

4.4 Evaluacidn del prototipo.

La mejor forma de evaluar el prototipo es que el usuario lo utilice, en esta secciéon se
mostrara e] flujo del proceso de parametrizar la camparnia de salida de asignacién de nips de

acceso al portal.

Esta campana nace, cuando el cliente solicita su nip de acceso al portal de internet, aqui se
le indica que un asesor se pondra en contacto con él, al siguiente dia habil que haya
ingresado su solicitud de nip. En esta pagina existird un proceso que alimentara ta base de
clientes, esta entidad se defini6 en el capitulo IIl (CC_CLIENTES X CAMPANIAS) . El
administrador de CALL CENTER entra al sistema de campafias en la Intr@fore, para

parametrizar el guion.
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Conexion al sistema (usuario de conexion

a la base de datos)

El usuario introduce, su usuario Y

contrasefia de aplicaciéon. El sistema
detecta s1 e] usuario tiene el rol de
administrador con privilegios para crear

y/o parametrizar campafias.

Gt 4 oot 4 2404 GwC gt I Xors

Accesa al menud de parametrizar campaiias.
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Da de alta la campafa, los estatus que —t =
| =T = = | 20 S =

manejard y las variables que utilizaré dentro | oo ——————

del guion. g -
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Captura el guidn, registrando el nimero pregunta, el tipo de pregunta o respuesta, y digita
el guidn incluyendo las variables que definié anteriormente que utilizaria dentro del guién,
utilizando la sintaxis que se definié en el capitulo 111, (caracter “&” al inicio del nombre de

la vanable y el caracter “|” para indicar que finaliza la variable.

También debe registrar a que ndmero de pregunta debe situarse dependiendo de la

respuesta que seleccione el asesor durante la llamada con el cliente.
Debe registrar todas las preguntas, respuestas y flujos de cada una de ellas.

Se implementa el procedimiento que alimentara la tabla de clientes, como se mencioné

anteriormente ésta surge de la solicitud del cliente por medio del portal de internet.
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Y es en este punto que termina el proceso

N el Tt HuSPme Y

de la parametrizaciéon de campaias de
salida. A continuacién se mostrard como
es que el asesor de call center vera la
campafia parametrizada al realizar el

contacto con el cliente.

Conexidn al sistema (usuario de conexion a la base de datos)

El usuario introduce, su usuario vy

contrasefia de aplicaciéon. El sistema

detecta e] rol y verifica si tiene acceso a

ejecutar campanas.
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Accesa al menu de iniciar campanas

l"III\IBURSI\ I

Selecciona de la lista de campafas

disponibles y activas, la que realizara.
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&
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hay clientes disponibles y le mostrard la | o = oo w0 7 | peeg mee
informacién del cliente a contactar asi | *[fErm— o e B

como también el guidn que deberd seguir

al realizar la llJamada.
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Dependiendo de la respuesta elegjda del asesor se mostrara la siguiente pregunta o link. Si
se presiona la respuesta de “si es el cliente el que contesta”, se desplegard la siguiente

pantalla

Si se selecciona la respuesta de “si”, para la pregunta de la pantalla actual, se desplegaré la

pantalla de la derecha

‘.‘lNBURER. .
»

FoH CHT NVE VD MATIA D) CANWIA SRR

L. MUTIM W
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Como se observa la pantalla de la derecha es un link, Este link lo que pretende es ayudar al
asesor a determinar si la persona que esta contestando es efectivamente el cliente, aqui se
listan los documentos personales digitalizados del cliente, por cuestiones de

confidencialidad no se desplegara dicho documento en este momento.
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Diseflo del Prototipo de un sistema parametrizable de campafias de salida para el CC de Al

Mbénica Cruz Rivero.

Si no se autentifica se muestra la pantalla

ARG
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de la izquierda.
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El asesor se despide y actualiza el estatus de la llamada || e

del cliente. 5
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]
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En el caso en que al inicio del guidn la respuesta fuera “no tengo tiempo de atender la
llamada”, el flujo segun la respuesta seria la pantalla que se muestra del lado izquierdo, y

esta a su vez manda a otra pantalla tipo link para agendar una cita, que se despliega del lado

derecho.
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CAPITULO 1V. DESARROLLO DEL PROTOTIPO

Jav INBURSA,
i

et connmy | __§ |
v - Lo
el ] ICRUT FIVLAD MARIA AL CARMUK NDNICA orxemom | o
[i—— o — S [ [ — Prem————
Ty BEIN b | T

e e e

El asesor se despide y a actualiza el estatus del registro que dio como resultado la llamada

para con el cliente.

Para cuando la respuesta sea “no se encuentra el cliente”, el guién tiene otra pregunta, de

donde localjzar al cliente para tratar de contactarlo.
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Disefio del Prototipo de un sistema parametrizable de campafias de salida para el CC de Al

Ménica Cruz Rivero.

Pantalla izquierda y del lado derecho se muestra el link que registra el nimero telefénico
donde pueden localizar al cliente en caso de que se proporcione, pantalia del lado derecho.
El asesor se despide y se actualiza el estatus del registro de )lamada. Sj no hubiera un
contacto efectivo se actualiza el estatus simplemente. O en su caso si lo hubiera igual, la

diferencia es el estatus que se seleccione.
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CAPITULO IV. DESARROLLO DEL PROTOTIPO

Si se desea salir del sistema, sin concluir la Jlamada mostrara la siguiente pantalla.

B
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Disefio del Prototipo de un sistema parametrizable de campafias de salida para el CC de Al

Mbnica Cruz Rivero.

Otro de los requerimientos es que se requiere que toda Ja informacién de la llamada quede
registrado paso por paso como se llevo a cabo, en las siguientes figuras se muestra como la

informacidn queda registrada en la base de datos, entidad CC_HISTORIA_LLAMADA.

HISTORIA DE REGISTRO RESPUESTA NO TENGO TIEMPO L |

CAMPANA

FOLIO  |[FECHA PREGUNTA RESPUESTA ID_ PREGUNTA  [SIG REG

A0l

BUENAS TARDES, mi
nombre e COTTIER
MEDINA JENIFER . de
Afore Inbursa, me
comunica con el Sr(a)
MARIA DEL CARMEN|No Icngo tcmpo
MONICA CRUZ RIVERO|para  alender la
312272 |02/12/2004 04:52:24 p.m. por favor llamada ( 8

A0l

Disculpe. (Qué dia y cn
que hora puede
312272 |02/12/2004 04:52:53 p.m. alendemos?. 20041203 13:00:00 |8 9

A0l

Agradezco su afencion, le
alendio COTTIER
MEDINA JENIFER que
312272 102/12/2004 04:53:24 p.m. tenga un cxcelente dia. nu)l 10 999

NO SE ENCUENTRA Y PROPORCIONAN UN NUMERO TELEFONICO |

CAMPANA

FOLIO  |[FECHA PREGUNTA RESPUESTA ID_PREGUNTA SIG_REG

A0l

BUENAS TARDES, m
nombre e COTTIER
MEDINA JENIFER . de
Afore Inbursa, me comunicalNo se encuentia
con el Sr(a) MARIA DEL|(Contestd olra
CARMEN MONICA CRUZ|pcrsona que no es cl
312272 |02/12/2004 04:56:05 p.m. RIVERO por favor cliente)

ADI

Puede  proporcionarme el
numero felefonico en donde
localizo al Sr(a) MARIA
DEL CARMEN MONICA
312272 |02/12/2004 04:56:34 p.m. CRUZ RIVERO por favor  [S} 11 17

Adl

BUENAS TARDES., mi
nombre  ¢s COTTIER
MEDINA JENIFER . de¢
Afore Inbursa, me comunica
con el Sr(a) MARIA DEL
CARMEN MONICA CRUZ|No existe conlacto
312272 |02/12/2004 04:56:54 p.m. RIVERO por favor efectivo ) 999
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CAPITULO iV. DESARROLLO DEL PROTOTIPO

INO TIENE TIEMPO DE ATENDER LA LLAMADA

CAMPANA

FOLIO

FECHA

PREGUNTA

RESPUESTA |ID PREGUNTAISIG REG

A0l

312272

02/12/2004 05.01:07 p.m.

BUENAS TARDES, mi nombre ¢s

COTTIER MEDINA JENIFER ,

Afore Inbursa, me comunica con ei|No

de

Sr{a) MARIA DEL CARMEN|licmpo

MONICA CRUZ RIVERO
lavor

por|atender
llamada

tengo

pasa)
la

A0l

312272

02/12/2004 05:01:1) p.m.

Disculpe, ;Qué dia y en quc hora

puede alendemos?.

SLES EL CLIENTE

CAMPANA

FOLIO

FECHA

PREGUNTA

RESPUESTA

ID PREGUNTAISIG REG

A0l

312272

02/12/2004 04:59:02 p.m.

BUENAS TARDES, mi nombre
es COTTIER MEDINA
JENIFER | de Afore Inbursa,
me comunmica con ¢) Sr{a)
MARIA DEL  CARMEN
MONICA CRUZ RIVERO por
favor

que contes(a)

Si (Es el cljenle ¢!

N

A0]

312272

02/12/2004 04:59:07 p.m.

Sr(a) MARIA DEL CARMEN
MONICA CRUZ RIVERO el
molivo de mi llamada es para
proporciomarle ¢ NIP d¢ acceso
2 nueslro portal de
INTERNET Sr{a} me permite
verificar  algunos  datos?.( Et
ascsor aplica los criterios de
udentificacion  del  chente, s¢
revisa ¢l acla de nacimiento del
clicnie  validando ¢l nombre
completo del titular, nombre de
sus padres. fecha de nacimiento)
y domicilio { en caso que el acta
dc nacimicalo no s¢ encucnlre
digitalizada, se venfican olros
datos dentro de la Afuve Web)
comg la empresa para la cual
trabyja y ¢ nombre de la Alore
dc la cual se realizd el traspaso)

A0l

312272

02/12/2004 04:59:22 p.m.

Sc identificd el cliente?

Si
Si

A0I

312272

02/12/2004 04:59:2d p.m.

Sc proporciona nip : 9898 ... L¢
recordamos que pucde solicilar a
Iraves de Intemet el retiro de
aporiacioncs voluniarias,
consullas de saldos,
actualizacion de dalos,
impresién de cedula curp entre
otros SCrvicios. 1ambién
penemos a disposicion nuesito
Centro dc Atencién Telefbdnica
(5447800 y 018009090000) en
donde le ayudaran a resolver
lodas sus dudas sobre su cucnta
indwydual,

A0l

312272

02/12/2004 04:59:26 p.m.

Agradezco su  atencion, e
alendioc COTTIER MEDINA
JENIFER  que lenga un

cxcelente dia,
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Diseiio del Prototipo de un sistema parametrizable de campanas de salida para e] CC de Al

Mbénica Cruz Rivero.

La etapa descrita anteriormente se repite varias veces hasta que e} usuario del sistema este
de acuerdo en que el prototipo ha evolucionado lo suficiente o que una iteracién mas no

traera beneficios adicionales.

El prototipo expuesto, contiene funciones y links basicas para trabajar, formando una
biblioteca de programas, es un sistema flexible ya que los cambios 0 funciones nuevas
seran faciles de implementar, la calidad del sistema no se vera disminuido al agregar mas
funciones a la biblioteca de programas ya que se cuenta con un estandar en el diseflo, por
lo tanto es la herramienta adecuada para resolver los requerimientos del usuario

administrador del CALL CENTER ya que puede crear sus propias campaiias.
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En mi experiencia profesional, he observado que, al realizar un desarrollo de software, se
pasa por alto el utilizar la ingenieria del software, en la mayoria de los casos, se realiza un
analisis y se pasa directo a programar, siempre con el pretexto de que no hay tiempo,
durante el seminario me di cuenta que todas las etapas de la ingenieria del software, tienen
una razoén de ser, no estan solo para cumplir un estandar, sino mas bien en mi opini6n, una
funcion clara y especifica, cada uno de ellas son importantes y son fundamentales para

lograr un desarrollo de calidad.

Durante el desarrollo del prototipo, me encontré que la mejor forma de definir el alcance
del proyecto es utilizando la ingenieria de requerimientos, el realizar un buen modelo ayuda
mucho al momento de pasar a la fase de disefio y el realizar un prototipo es la mejor forma

de evaluar que los requerimientos iniciales concuerden con el desarrollo final.



El prototipo expuesto ayudara al usuario a ser autosuficiente para atender la estrategia
comercial de contactos con el cliente de manera inmediata, cuenta con funciones y links
predefinidos que pueden ser usados en miltiples campaiias, ademas el sistema esta abierto
para recibir mas funciones y links nuevos si fuera el caso, es un sistema flexible que
permite realizar modificaciones para agregar nuevas funciones sin afectar su

funcionamiento.

El prototipo descrito ayudard a que los usuarios administradores del call center, estén
preparados para atender a las estrategias comerciales de la empresa y también a que la
gente de desarrollo y mantenimiento de sistemas no descuide otras operaciones que también
son prioridad para la Empresa, por desarrollar sistemas nuevos para cada campafia
estratégica, teniendo en cuenta que el tiempo para parametrizar una campafia es menor al
tiempo de realizar un nuevo desarrollo de un sistema completo y corriendo el riesgo a que

debido a la premura pueda no ser de calidad.

Para finalizar, el haber estudiado la licenciatura de Matematicas Aplicadas y Computacion,
ha cubierto mis expectativas en el &mbito profesional, considero que los egresados de este
carrera, tenemos una gran ventaja sobre el resto de los profesionistas del area de sistemas,
ya que nos podemos desempefiar tanto en un area administrativa, como operativa o bien,
dentro del 4rea de mantenimiento y desarrollo de sistemas que, dada la dificil situacion

laboral en México, tenemos mucho campo laboral.
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