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INTRODUCCION

Cada vez el mundo de las comunicaciones se torna mas importante, las compafiias de
servicios establecen la interaccion con sus clientes a través sus centros de llamadas o call
centers que brindan un mayor nivel de atenciéon ademas de ser especializado logran que el
cliente se sienta protegido las 24 horas del dia al contar con este tipo de servicio para cualquier
emergencia que se requiera.

El sector servicio es una parte fundamental e importante de nuestras vidas siempre
como clientes de un banco, restaurant, compafia telefénica, aérea, etc. necesitamos que
resuelvan nuestras dudas y necesidades de manera inmediata por la multiplicidad de
actividades que tenemos a lo largo del dia, por lo que una compafiia debe ser competitiva y
poder cubrir estas necesidades, logrando retener al cliente para que no se vaya con la
competencia y por ende obtener beneficios econdmicos, esa es una parte fundamental ya que
significa confianza y fidelidad a la empresa por parte de quien necesita los servicios y una
respuesta inmediata para no perder tiempo y lograr competitividad en todos los ambitos .

El presente proyecto del disefio de un sistema se abocara al area de comunicacion
telefonica del sector aéreo e implantaremos mas lineas a través de medios fisicos electronicos
apartir de medios que ya existen pero por su estructura actual no cubren la demanda actual de
servicio, el numero de llamadas al centro de servicio ha incrementado en los Ultimos meses por
lo que la compafiia necesita ampliar esa estructura telefénica ya que hay un numero cuantioso
de llamadas que los clientes abandonan es decir cuelgan al no ser atendidos por ninguna
persona lo que ocasiona una molestia para ellos ya que no reciben el servicio que requieren
por lo que es necesario ampliar el numero de lineas telefénicas desde el conmutador de
llamadas para dar respuesta a las necesidades del cliente..

El presente documento nos asesorara desde como funciona interna y actualmente el
modelo de comunicacion telefénica dentro de una compafiia de aviacion muy conocida y de
renombre en México, por que se establecié de esa manera en su momento, que es lo que se le
ha ido modificando a través del tiempo, como podriamos hacer la ampliacién en base a lo ya
existente, los beneficios que tendremos al hacer la ampliacién de comunicaciones en el la
organizacion, ademas de tomar este documento por que no, como base para mejorar en un
futuro la administracién y funcionamiento del area correspondiente.

Cabe mencionar que el primordial objetivo de este documento es mostrar la estructura
apartir del robustecimiento o ampliacion de comunicaciones telefénicas en un conmutador de
llamadas (PBX) ya existente, ya que se requiere la implementacion de mas posiciones fisicas
para la recepcion de llamadas debido al aumento en la demanda de los servicios de la
compafiia de aviacion. Estructurar e instalar mas lineas telefénicas con varios elementos
fisicos para la recepcién de llamadas mediante comunicaciones Avaya que son las mejores en
el mercado por su funcionalidad y método de conexiones usada en la Compafiia de aviacién
simplificando con ello el funcionamiento del sistema telefénico logrando reducir muchos costos
de mantenimiento y funcionalidad en nuestro sistema telefénico, dando una mejor respuesta a
la creciente necesidad de la aerolinea, ademas de la presentacion de un estudio basado en
estadisticas que veremos durante el proyecto para la mejora del servicio y satisfaccion del
cliente.



SITUACION ACTUAL

EQUIPO TELEFONICO ACTUAL

La compafila de aviacion cuenta con los siguientes equipos que conforman el modelo
telefénico actual:

1 Conmutador con 8 tarjetas DS1
1 Patch panel (Central de cableado del sistema tele  fonico)
160 posiciones telefénicas (estas incluyen PC perso  nal, Call Master y Diadema)

Conmutador Patch panel Computadoras personales Teléfono Diadema

¢POR QUE ESTA ESTRUCTURADO DE ESA MANERA?

Investigando el porque se estructuro de esa manera al area de comunicacion telefénica
fue por que hace ya un lustro la demanda no era tanta ni la exigencia tan rapida por parte de
los clientes como lo es actualmente, la globalizacion hace que las juntas, reuniones, viajes de
diversion, estudios, etc. sean cada vez mas comunes y frecuentes en el mundo por lo que una
aerolinea debe estar a la altura de esas demandas y saber darle respuesta conforme haya un
crecimiento de las mismas..

Se eligié en aquel entonces a una compafiia de servicios telefénicos por funcionalidad
y experiencia en compafias en México ademas de ser mas eficiente y econdmica con respecto
a su competidor, dando un excelente servicio durante los cinco afios de servicio por lo cual la
compafiia no pretende ni quiere cambiar de proveedor.

Las 160 estaciones de trabajo satisfacian en ese entonces la demanda de llamadas
por parte de los clientes que requerian venta de vuelos con todo incluido, en aquel momento se
hizo la proyeccion de crecimiento de llamadas semestre con semestre y se calculo que ese
numero de estaciones de trabajo podian dar abasto en los proximos 5 afios a 7 afios al discreto
numero de llamadas.

Hoy en el 2010 el numero de posiciones ya no es suficiente para dar respuesta al
creciente numero de llamadas en el call center, muchas llamadas se pierden por que los
clientes se cansan de esperar a que algin agente quede libre de otras llamadas para poderlos



atender y terminan colgando el teléfono todo esto queda registrado en la base de datos
estadisticos de la compafiia lo que le representa perdidas en el negocio de la venta de vuelos.

En la compafia ya existe un conmutador de llamadas (PBX) que evita conectar todos
los teléfonos de una oficina de manera separada a la red de telefonia local publica, evitando a
su vez que se tenga una linea propia con salidas de llamadas y cargos mensuales hacia la
central telefénica que regresan nuevamente para establecer comunicacion interna esto
simplifica el numero de conexiones y reduce los costos de operacién del sistema telefnico.

¢ COMO FUNCIONA ESTE MODELO TELEFONICO ACTUAL?

Estaciones de
trabajo (160)

———— | PatchPanel | — - - Alestra

Conmutador

Una compafiia telefénica en México, proporciona el servicio telefénico a la compainiia,
algo parecido a nuestro proveedor de servicio telefénico en nuestro hogar, esta compariia
telefonica da el servicio telefénico a la aerolinea a través de enlaces telefonicos que
detallaremos mas adelante, esta entrega los enlaces que son unos cables tipo coaxial muy
comunes para ser conectados a nuestro conmutador de llamadas estos se conectan en la
parte anterior de nuestro conmutador que administrara las recepcion y transmision de llamadas
hacia el centro de cableado o patch panel en esta parte se conectan un numero importante de
cables que subiran al quinto piso del edificio donde esta ubicada la compafiia, donde estaran
colocados en forma de nodos que son entradas fisicas para conectar nuestro cable que va del
nodo telefénico al teléfono normal que usaran los operadores telefénicos. Aparte tenemos los
equipos computacionales que mediante un software interactian con el teléfono para la
recepcion y respuesta de las llamadas.

Como podemos ver es un modelo de cierta manera sencillo a nivel general que
basicamente ha funcionado durante todo este tiempo en la compafiia y seguird haciéndolo de
la misma manera ya que no cambiaremos ese funcionamiento, solamente agregaremos nuevos
dispositivos para satisfacer la demanda actual y haremos unos ajustes para aumentar
funcionalidad.



¢ QUE ESPERAMOS DEL PRESENTE PROYECTQO?

El objetivo primordial del presente proyecto es mostrarnos como funciona el modelo
telefonico que se maneja en la actualidad dentro de la organizacién a partir de un estudio de lo
gue se tiene, con lo que se cuenta asi como una evaluacion y proyeccion de lo que tendremos
a futuro.

Al formar una empresa de servicios el principal objetivo de la misma debe ser la
competitividad frente a las otras que se dedica al mismo ramo, ser mejor que las demas es el
reto que afronta una empresa de servicios y para eso debe estructurar sus recursos de manera
adecuada. En nuestro caso el proyecto depende del robustecimiento del sistema mostrando los
beneficios que obtendremos.

Del presente proyecto obtendremos lo siguiente:

1.- Conocer como esta estructurado el actual sistema te  lefénico que manejan en
la aerolinea, un punto muy importante ya que en base a esto sabremos como opera,
como funciona el sistema y por donde empezar a reestructurar.

2.- Saber por que se formo o estructuro de esa manera , aqui sabremos que se tomo
como base para armarlo como actualmente se tiene y tener una idea mas detallada de
lo que existe.

3.- Conocer el actual funcionamiento de este sistema , primordial ya que el estudio
de esto nos ayudara a saber que funcion tiene cada elemento que conforma el sistema
telefonico actual y si nos podria servir 0 no para la ampliacién del sistema.

4.- Hacer un estudio de la creciente demanda para saber cuanto hay que
reestructurar , si no tomamos en cuenta este punto quizas ampliariamos en mayor o
menor medida nuestro sistema ya que no tendremos una referencia para saber el
numero correcto de elementos a ajustar o ingresar al sistema.

5.- Estudiar su capacidad de ampliacién para mayor rend imiento , ya que sepamos
gue cantidad de elementos que utilizaremos en base al punto anterior ahora si ya
veremos que capacidad de ampliacion tiene nuestros sistema fisico actual o si hay que
conseguir otro tipo de equipo para el funcionamiento y ampliacion correcta.

6.- Mostrar como se hace la ampliacién del sistema para recepcion de mayor
namero de llamadas telefonicas por parte de los cli  entes de la aerolinea , aqui
detallaremos como se hacen las conexiones fisicas y virtuales en nuestro nuevo
sistema, paso por paso aprenderemos el funcionamiento y conexién del mismo.

7.- Obtener conclusiones del proyecto asi como su nuevo funcionamiento y
soporte al mismo , como todo proyecto obtendremos conclusiones que nos digan si



nuestro proyecto fue correcto y logro su finalidad en base a las nuevas estadisticas
tomadas de respuesta a las llamadas y satisfaccion del cliente.

CALL CENTER (Centro de llamadas)

Este es otro punto fundamental, el espacio fisico donde los operadores telefénicos o
también llamados agentes estaran contestando las llamadas de los clientes de la aerolinea. No
se podria entender un sistema telefénico de una linea aérea, sin el area donde los agentes
estén interactuando con los clientes de la organizacion desde responder una duda como donde
esta ubicada una oficina de la aerolinea hasta la reservacion de un numero determinado de
viajes a diversas partes del mundo, dando respuesta a sus demandas es decir la parte humana
de la compainiia.

El cliente ademas de escuchar grabaciones al inicio de una llamada a una empresa de
servicios siente la necesidad de hablar con alguien humano para preguntarle sus dudas,
comentar sugerencias, etc. Del nivel de servicio en la amabilidad del agente y su eficiencia
dependera en gran medida la fidelidad del cliente

Pero bueno ahora entraremos en un poco de historia de estos centros de llamada o
comunmente denominados Call Center.

Desde los afios 80°s del siglo XX, se crea un sistema de atencién a clientes llamado
telemarketing y conocido actualmente como Call Center.

Hoy, este sistema de comercializacion es la forma mas sencilla de llegar a un mayor
namero de personas alrededor del mundo o de nuestro pais de origen.

Un centro de atencidn de llamadas (o Call Center en inglés) es un area donde agentes
0 ejecutivos de Call Center, especialmente entrenados realizan llamadas (llamadas salientes o
en inglés, outbound) o reciben llamadas (llamadas entrantes o inbound) desde y/o hacia:
clientes (externos o internos), socios comerciales, compafiias asociadas u otros.

Un Call Center es una oficina centralizada usada con el propdsito de recibir y transmitir
un amplio volumen de llamados y pedidos a través del teléfono, los cuales se pueden realizar
por canales adicionales al teléfono, tales como fax, e-mail, chat, mensajes de texto y mensajes
multimedia entre otros.

Otra definicion complementaria es la siguiente: Un Call Center o Centro de atencién de
llamados entrantes (INBOUND) o salientes (OUTBOUND) es una herramienta de comunicacioén
y relacién con los Clientes que utiliza el TELEFONO como medio de comunicacién basico
gestionado por "PERSONAS HUMANAS” en conjunto a los recursos humanos, fisicos y
tecnolégicos necesarios y disponibles, basados en metodologias de trabajo y procesos
determinados y adecuados, para atender las necesidades y dar servicio a cada “CLIENTE
UNICO” con el objeto de atraerlos y fidelizarlos con la organizacién y permitir su viabilidad.

Ya que vimos su definicion entraremos ahora en como funciona, como operan, en base
a que, que elementos se necesitan para armar un call center y que relacién tiene con nuestro
sistema telefénico.



¢ COMO FUNCIONA UN CALL CENTER?

Son operados por una compafiia proveedora de servicios que se encarga de
administrar y proveer soporte y asistencia al consumidor segun los productos, servicios o
informacién necesitada. Mediante este modelo se realizan llamadas en funcién de implementar
la venta y cobranzas de la empresa.

Los Centros de Contacto (Contact Center o Call Center) son operados generalmente
mediante un amplio espacio de trabajo dispuesto para los agentes o ejecutivos de contact
center, provisto de estaciones de trabajo que incluyen computadoras, teléfonos, auriculares con
micréfonos (headsets) conectados a interruptores telefénicos y una o mas estaciones de
trabajo pertenecientes a los supervisores del sector.

El Call Center puede ser operado independientemente o puede estar interconectado
con otros centros, generalmente conectados a una corporacion computarizada. Cada vez es
mayor la implementacién de nuevos y mejores portales de voz e informacion que se vinculan al
desarrollo de nuevas tecnologias, favoreciendo la integracibn de todos los canales
comunicacionales del consumidor; mediante la implementacién de tecnologia CTI (Computer
Telephony Integration)

La mayoria de las mas reconocidas e importantes empresas usan los Centros de
Contacto para interactuar con sus clientes, ya sean empresas de servicio publico, firmas de
pedidos por catalogo, atencion al cliente y soportes operativos varios con relacion a empresas
de software y hardware. Muchos comercios utilizan los Centros de Contacto incluso para el
desarrollo de sus funciones internas a través de los mismos, incluyendo mesas de ayuda y
soporte de ventas.

¢PARA QUE ME SIRVE UN CALL CENTER EN UNA AEROLINEA?

El Call Center es el centro que se encarga de recibir llamadas de diferentes indoles ya
sea de reclamos, informacion, ventas de vuelos o paquetes, o bien para realizar llamadas de
salida para promociones, ventas, cobro, etc. todo esto a clientes y clientes potenciales.

Como podemos ver es fundamental este centro de llamadas ya que sin el simplemente
no tenemos comunicacion con el cliente, mediante este daremos respuestas “humanas” a toda
la gente que llame, ya que existe la respuesta automatica y venta por medios electronicos, pero



gue veremos mas adelante, sin esta area de comunicacién simplemente no habria interacciéon
con el cliente no sabriamos sus dudas, su nivel de satisfaccion, sus sugerencias o quejas, la
calidez humana siempre estara por encima de cualquier medio electronico por mas moderno
que sea.

¢ QUE TIPO DE COMUNICACION TECNOLOGICA SE UTILIZA?

Se utiliza comunicacion AVAYA.

Ya tenemos nuestro proveedor de telefonia, pero ahora necesitamos la compafiia que
nos proveera de los elementos fisicos (conmutador, tarjetas, teléfonos, diademas y software)
para el manejo de las llamadas, a esto se dedica avaya a brindar soluciones de administracién
tanto fisica como virtual para la administracion de las llamadas que entren y salgan.

AVAYA es una empresa de comunicaciones tecnologicas que frece soluciones
correctas que pueden hacer una gran diferencia en lo que respecta a mejorar la productividad
permanente y el potencial de ingresos en un Call Center.

¢POR QUE SE UTILIZA COMUNICACION AVAYA?

Por que el sistema AVAYA Call Center se basa en la innovadora tecnologia de la
distribuciéon automatica de llamadas proporciona ventajas sustanciales en varias areas del Call
Center.

Proporciona maxima flexibilidad en las decisiones de distribuciéon de las llamadas
entrantes que seran contestadas por los agentes telefénicos y reduce costos mediante esta
distribucion al tiempo de que incrementa la eficiencia y la efectividad de respuesta telefonica.

Avaya proporciona los medios electrénicos mas sofisticados en la actualidad ya que se
adapta muy bien al sistema operativo Windows XP que se utiliza en la linea aérea brindando
muchas funcionalidades

En mi experiencia personal las comunicaciones avaya son las mejores ante otras que
existen en el mercado las razones son las siguientes:

1.- Proveen de un software muy amigable y facil de usar para la programacion y

administraciéon de las llamadas

2.- El personal directo de avaya esta en constante comunicacion con sus clientes para
saber su nivel de satisfaccion con el servicio.

3.- Dan soporte las 24 horas del dia los 365 dias del afio por cualquier falla que surja
en su sistema.

4.- Brindan los equipos y medios fisicos compatibles 100% a su sistema
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5.- El costo-beneficio que se obtiene es factible, no por nada la empresa ha trabajado
con ellos desde el la creacion del call center.

6.- Proporcionan un software estadistico para conocer la demanda de los clientes, el
namero de llamadas en horas pico, 0 que ayuda a mejorar sustancialmente el nivel de
servicio y tomar mejores decisiones en la administracion del area (manejo de llamadas,
contratacion de personal, creacion de nuevas areas, eliminacion de opciones
innecesarias en los mendus, etc.)

¢COMO ESTA ESTRUCTURADA NUESTRO SISTEMA TELEFONICO CON EL
SISTEMA AVAYA?

En esta seccién ya detallo de manera minuciosa para que sirve y que funcion tiene
cada uno de los elementos de nuestro sistema telefénico actual, es importante saber como esta
conformado por que de ellos dependera la manera y los puntos exactos donde haremos el
robustecimiento de nuestro sistema telefonico.

El Sistema telefonico actual consta de los siguientes elementos fisicos

1.-PC

2.- Call Master (teléfono)
3.- Diadema

4.- Conmutador

COMPUTADORA PERSONAL

Elemento fundamental de la interacciébn entre un sistema y el usuario es la
computadora personal sin ella no podemos comunicarnos con el sistema no se podrian hacer
reservaciones de vuelos ni cambios ni cancelaciones, tampoco se podria interactuar con la
interfaz del Avaya IP Agent (programa que maneja y administra las llamadas telefénicas que
recibe el operador)

Es un elemento electronico que cuenta ya con el sistema precargado para el alta,
cambio y baja de vuelos. También ya cuenta con el software para interactuar con el teléfono
llamada Avaya IP Agent. La herramienta principal del operador telefénico ya que en ella
trabajara para dar respuesta al cliente

Contamos con 160 computadoras personales en el Call Center las cuales son
operadas por los agentes telefonicos utilizando su sistema denominado Amadeus el cual les
permite realizar sus actividades de manera facil y sistematizada para todo lo relacionado a
vuelos de la aerolinea.

Instalaremos 60 computadoras personales mas en un area ya destinada para ello

dentro del mismo piso donde se encuentran las demas estas computadoras son compradas
una prestigiada compafia de computadoras las cuales ya vienen con el sistema operativo
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Windows XP precargado, por parte del departamento de software se le instalara el programa
Avaya IP Agent y configurara el sistema de reservaciones Amadeus.

Estas computadoras reciben actualizacion constante en su sistema operativo y sus
partes fisicas realizadas por el departamento de sistemas

CALL MASTER (Teléfono)

Es el dispositivo utilizado para establecer el enlace entre la linea telefonica y la
computadora personal desde aqui también se pueden contestar las llamadas asi como
ponerlas en espera mientras el agente realiza las acciones adecuadas en el sistema para
satisfacer la demanda del cliente.

Este dispositivo de forma rectangular es conectado a la computadora personal para
que los operadores telefonicos puedan administrar sus llamadas de forma manual, es
importante sefialar que ademas de responder sus llamadas de forma virtual en el programa
Avaya IP agent también pueden utilizar este dispositivo manual como una segunda opcion.

Este dispositivo cuenta con:

Botdn de respuesta de llamadas , que le sirve para tomar o responder una llamada
telefénica.

Botén de termino de llamadas , este boton tiene la funcion de terminar o colgar la
llamada.

Botdn de segunda llamada , por si el operador telefénico tienen necesidad de tomar
una segunda llamada.

Botdn de conferencia y transferencia , segun sea el caso transferir (mandar llamada
a alguien mas marcando su numero telefénico o extensién) o poner en conferencia (2
0 3 personas hablando al mismo tiempo) esa es la finalidad de este botdn.

Botdn de espera , el operador telefdnico tiene la opcion de presionar este botén si se

encuentra ocupado o tiene que realizar alguna actividad en su sistema, asi el cliente no
se desespera en el teléfono mientras escucha un agradable tono musical.

12



DIADEMA

Es el dispositivo parecido a un manos libres que permite al agente escuchar y hablar
con el cliente este dispositivo se conecta al Call Master. De esta manera el operador telefénico
puede realizar sus actividades sin tener que estar tomando la bocina del teléfono, a este
dispositivo se le puede grabar el volumen de la voz mediante el programa IP Agent.

Cuenta con.

Bocina, parte donde el operador escucha al cliente.
Micréfono, parte donde el operador habla con el cliente.
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PBX (Conmutador)

Acrénimo de Private Branch eXchange o Private Business eXchange.

En lo personal creo que este dispositivo electrénico es el centro de nuestro estudio ya
que es el elemento central y fundamental del sistema es por eso que me abocare
detalladamente a explicar cada uno de sus elementos

El PBX o conmutador es una central telefénica o conmutador de llamadas telefonicas
gue es utilizada para negocios privados. En comparacién a una compafiia telefénica. Una
central telefénica es el lugar (puede ser un edificio, un local o un contenedor), utilizado por una
empresa operadora de telefonia, donde se albergan el equipo de conmutacién y los demas
equipos necesarios, para la operacion de llamadas telefénicas en el sentido de hacer
conexiones y retransmisiones de informacién de voz. En este lugar terminan las lineas de
abonado, los enlaces con otras centrales y en su caso, los circuitos interurbanos necesarios
para la conexidén con otras poblaciones.

Funciones
Un PBX mantiene tres funciones esenciales:

» Establecer llamadas entre dos o mas usuarios (llamadas internas o externas).
e Mantener la comunicacién durante el tiempo que lo requiera el usuario.
< Proveer informacion para contabilidad y/o facturacion de llamadas.

Ademas existen los denominados servicios adicionales, la mayoria de ellos atribuibles también
a cualquier central telefénica moderna:

e Marcado Automético

* Contestador automético

» Distribuidor automatico de tréafico de llamadas

« Servicio de directorio automatizado (usuarios pueden ser direccionados a la extension
deseada tecleando o diciendo verbalmente las iniciales o el nombre del empleado)

e Cuentas con cédigos para registrar llamadas

« Desvio de llamadas (al estar ocupado, no contesta, o incondicional)

» Contestar llamadas de otra extension timbrando

» Transferencia de llamadas

« Llamada en espera

» Aviso mediante timbre cuando una linea externa/extension esta libre.

» Conferencia entre 3 0 mas usuarios.

* Mensaje de Bienvenida

e Marcacién Abreviada (Speed Dialing)

» Marcado de una extension desde el exterior del sistema

e Mdsica en espera

» Contestador automatico de buzén de voz

El equipo con que cuenta actualmente la compaiiia de aviacion es un conmutador PBX
Modelo Definity S8710 perfecto para la buena creacion y manejo del proyecto.
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llustracion de un Conmutador o PBX

Lo conveniente de este tipo de conmutadores es que podemos hacerlos crecer
insertando tarjetas electronicas para incrementar el nimero de comunicaciones a nuestro
centro de llamadas, las ranuras posteriores permiten ingresar estas tarjetas electrénicas las
cuales pueden tener varios usos y ser de varios tipos las que nos seran de utilizad para el
robustecimiento de nuestro sistema telefonico son:

Tarjeta de grabacidon de anuncios, en las cuales administramos los anuncios que
utilizaremos en los menus telefonicos.

Tarjeta de canales de comunicacién, en las cuales administramos la manera en las

cuales recibiremos nuestros canales de comunicacion y llamadas.

Como vemos es una ventaja sustancial el que este tipo centrales cuentan con ranuras para la
ampliacion de sus funcion es por eso que la compafiia tiene plena confianza en producos
Avaya por su funcionalidad, administracion y soporte en sitio.
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PROBLEMATICA ACTUAL

Demora en la respuesta al creciente numero de llamadas de clientes lo que ocasiona
un abandono considerable de llamadas perdidas y por ende ingresos que deja ir la compafiia.

POSIBLE SOLUCION

Implementar mas lineas telefénicas mediante la insercion de nuevas tarjetas de
comunicacion dentro del conmutador de llamadas esto para lograr el objetivo de equilibrar las
comunicaciones entrantes y salientes para no dejar a nadie esperando.

Ademas de todo eso, reducir los costos, mejorar la eficiencia de los agentes y
maximizar el valor de cada cliente.

AVAYA puede ayudar. Desde las operaciones internas hasta la gestiéon de las relaciones con
los clientes, ya que ofrece soluciones que incrementan la eficacia de todo el Call Center.

AVAYA

EVALUACION Y SOLUCION

Seria necesario invertir en tarjetas DS1 (tarjetas que son insertadas dentro del
PBX(conmutador de llamadas) para ampliar el numero de canales de comunicacion estos
canales de comunicacion son utilizados para llamadas salientes y entrantes cada canal de
comunicacion representa la llamada de o a un cliente.

) (][

Estas tarjetas son insertadas dentro del conmutador (PBX).
Se deben utilizar estas tarjetas avaya ya que seran compatibles con el sistema ya

implantado para ampliar el nUmero de canales de respuesta lo que permitird a la compafiia
mejorar la productividad de llamadas contestadas.
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BENEFICIOS ESPERADOS

La implementacién de este proyecto permitird un optimo balanceo de carga de
llamadas basado en las pautas del manejo del trabajo del Call Center tanto en condiciones de
exceso de llamadas como de exceso de agentes telefénicos aprovecharan al maximo la
disponibilidad, aptitudes y experiencia de los agentes telefénicos y lo mas importante reducen
su costo total de propiedad y aumentan la rentabilidad de la inversién.

Dar solucion y servicio de forma mas rapida y eficiente a la creciente demanda de
llamadas de los clientes al Call Center para venta de VTP's (Vuelos con todo incluido), vuelos
de grupos e informacién, comunicados avisos por parte de las cadenas de hoteles.

Por ende:

& Dar respuesta a todas y cada una de las llamadas de los clientes, con esto
logramos que los clientes estén satisfechos en cuanto a la calidad y tiempo de
respuesta.

# Obtener datos estadisticos de cada una de las llamadas, lo cual nos permite
observar los periodos de horas picos de llamada, tipos de llamada y nivel de
servicio (porcentaje entre llamadas recibidas y abandonadas) para una mejor
administracion del personal y del area.

& Dar un mejor servicio a los clientes, los clientes al no tener que esperar tanto
tiempo en que una persona le atienda esta mas satisfecho y no se desespera
esperando a que alguien tome su llamada.

# Obtener mas ingresos, creo que no hace falta mencionar la importancia de este
punto ya que toda empresa opera para ganar dinero.

& Agilizar la respuesta de las solicitudes de los clientes de la compafiia de aviacion.

# Facilitar a la Compafiia sus actividades diarias mediante el aumento de posiciones
telefonicas y de computo, si vamos a robustecer el sistema necesitamos mas
equipo de computo y teléfonos con los cuales los operadores telefénico haran su
trabajo y no tendran que esperar a que se desocupe alguna para trabajar como
sucede en algunos centros de trabajo.

& Hacer una mejora continua del Call Center, esto lo logramos mediante las
estadisticas veremos cuales son los horarios en los que se reciben mas llamadas y
de que tipo para hacer una mejor organizacion del horario en el area telefénica
donde se encuentran los operadores para dar una mejor atencion al cliente.

# Mejorar la calidad de atencion, para esto utilizaremos un sistema llamado Witness
para grabacién de llamadas, relacionado a cuando escuchamos: “Esta llamada
puede ser grabada o monitoreada para fines de calidad en el servicio. Este sistema
nos permitira grabar llamadas y monitorearlas en vivo para lograr un mejor nivel de
servicio y amabilidad con el cliente, mas adelante veremos su uso Yy
funcionamiento.
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INSTALACION FISICA DEL NUEVO MODELO TELEFONICO

1.- Recepcién de un enlace que se conectara al con  mutador de llamadas

2.- Instalacion de 2 tarjetas DS1

3.- Configuracién en ASA (Avaya Site Administratio  n)

4.- Creacion e implementacion de nodos telefonicos por personal de
comunicaciones

5.- Conexiodn e instalacion de los teléfonos Avaya

6.- Instalacion de nuevas PC’s y carga del Sistema  Ip Agent

7.- Avaya IP Agent

8.- Asignacioén de Usuarios de Identificacion de con  exion (ACD)

9.- Asignacion de skills a los nuevos agentes

10.- Utilizacion del software de estadistica (CMS)

11.- Monitoreo del trafico de llamadas al skill cor  respondiente
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1.- RECEPCION DE UN ENLACE

Antes que nada necesitamos de un enlace llamado Enlace E1, este enlace es un cable
compuesto de dos pares de cobre que me proporciona un canal de comunicacion a través de
una conexién para la transmision de telefonia basica con capacidad de 30 lineas o canales de
entrada y 30 de salida.

Este enlace es proporcionado por una compaiiia telefénica que brinda servicios de
telefonia especial a diversas organizaciones, ademas de ser una compafiia mexicana de
telecomunicaciones que ofrece servicios de banda ancha y valor agregado, con los mas altos
estandares de calidad y servicio.

La imagen anterior representa un Enlace “E1” (compuesto por un par de cables) uno
representa los datos de transmision y el otro de recepcion telefénica estan sefializados por las
siglas “TX" que representa la transmision y “RX” la recepcion de comunicacion telefénica.
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Este enlace es conectado a nuestro conmutador mediante un Amphenol que es un
dispositivo con 2 entradas una para cada cable de cobre este accesorio se conecta en la parte
anterior de nuestro conmutador de llamadas (PBX) en la posicion donde vayamos a colocar
nuestra nueva tarjeta DS1.
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Cada entrada donde conectamos nuestro Amphenol tiene una sefalizacién (numero)
con estos sabremos que puerto estamos usando y cuales vamos a agregar esto lo veremos
con detenimiento mas adelante.

Ademas de esto cada enlace tiene un codigo que relacionamos con cada entrada para
saber a con que tarjeta esta relacionada, anexamos a la lista que ya tenemos de cuando se
instalo el conmutador y se configuraron las tarjetas por primer vez estos codigos que
anotaremos nos seran de gran utilidad por si en un futuro se hacen cambios o si se agregan
mas tarjetas o simplemente cuando se le de mantenimiento a nuestro conmutador ya que se
desconecta cada cable y se hace limpieza en las entradas del amphenol con espuma
limpiadora especial para dispositivos electrénicos y aire comprimido para evitar que el polvo
gque se acumula en los medios fisicos electrénicos llegue a dafar el funcionamiento del mismo.

Es muy importante llevar un control de cada en enlace ya que de no conectarlos
correctamente hariamos que nuestro sistema telefonico tuviera fallas de administracion de
llamadas dentro de nuestro conmutador. Una lista minuciosa y detallada de los receptores y
transmisores de comunicacion (enlaces) hara un sistema telefénico mas eficaz y productivo.
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2.- INSTALACION DE 2 TARJETAS DS1

Tomamos nuestra tarjeta DS1 y configuramos de manera fisica los canales (esto se
hace mediante un pequefa palanca dentro de la tarjeta, se puede configurar para 24 o 30
canales) para Estados se coloca la palanca en 24 canales para México lo haremos en 30
canales con esto le decimos a la tarjeta DS1 que recibira 30 canales de comunicacién que en
términos de telefonia significan 30 llamadas telefonicas.

Se abre la puerta frontal del conmutador de llamadas y se insertan las tarjetas.
Estas tarjetas son insertadas en el panel de nuestro conmutador de llamadas de la

siguiente forma:
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3.- CONFIGURACION EN ASA (AVAYA SITE ADMINISTRATION )

Ya insertada la tarjeta se procede a hacer la configuracién desde el software que
administra el servicio de comunicaciones Avaya llamado ASA y es el acronimo de Avaya Site
Administration.

El ASA como su nombre los dice es el Administrador de Sitio de Avaya es un paquete
de software propiedad de Avaya que proporciona las capacidades de administracion y gestion
para el conmutador Definity S8710. Nos permite gestionar nuestro sistema de comunicaciones
desde una interfaz grafica facil de aprender y se administra mediante comandos.

Este sistema viene integrado con el pack de discos que proporciona la compafiia Avaya
se instala como cualquier programa de Windows mediante un manual de usuario podemos
hacer la correcta instalacién y configuraciéon de acuerdo a nuestro conmutador y tarjetas que
manejamos.
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Este sistema es muy amigable a los ojos del usuario, esto es bueno ya que desde aqui
haremos cualquier programacion facilmente por ejemplo:

Grabacidn y programacién de anuncios  que se ingresaran en el menu telefénico.
Administracién de las tarjetas recientemente instaladas y las que ya se usaban
anteriormente.

Cambio del tipo de llamadas (skill)  que recibe cada operador o agente telefénico.
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Administracién de cada identificacion de agente para dar de alta y baja operadores
telefonicos que ingresen o salgan de la compafiia.

Administracién de los menus telefénicos aqui agregamos una o varias opciones con
su respectivo anuncio en el menu telefénico que escuchara el cliente.

Gestionamiento total en cuanto a software en nuestro conmutador o PBX.

aya Site Administration - [PBX XOLA Emulation: 513] =] 3]
@ File Edit ‘iew System Action Tools Window Help _|ﬁ||1|
O@la @ &= [&|&| B |3 rexxoLa jf‘|ﬁ”
—— 7l cancel | 1efresh | enter | clear | help |go to pagel next pagel prev pagel
General

Advanced

ew Template

This system is restricted to authorized users
for legitimate business purposes. Unauthorized
access is a criminal violation of the law.

Copyright (c) 1992 - 2884 Avaya Inc.

Unpublished & Mot for Publication
All Rights Reserved

Bulletin Board Last Modified on 7/14/20085

Warning: High-Priority Hessages Entered on 7/1/2885

Fault & Performance
“':( Tasks |D§ Tree |

ﬂ Severit | Date/Time Swstem | Descripkion

[T AR [MIT, History A Schedule A Connection Status/
Ready [ fmom [

La imagen anterior nos muestra la interfaz grafica del ASA en la parte de Command:
ingresamos la orden deseada para la administraciéon de nuestra tarjeta DS1.

Aqui se procede a indicar en que posicion se inserto la tarjeta DS1 y se habilita para
gue se integre al sistema de comunicaciones telefénico que ya esta implementado.

En nuestro caso veremos la configuracion de tarjeta dsl en el gabinete nimero 3,
seccion a, numero de tarjeta o posicion 16 de nuest  ro conmutador (PBX)

24



03 Gabinete

a Seccién

16 Numero de tarjeta o posicién dentro del PBX

03al6

I:-\'J' Avaya Site Administration - [PBX XOLA Emulation: 513]
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cancel | refresh | enter | clear |

help | goto pagel next page | prev page |

This system is restricted to authorized users
for legitimate business purposes. Unauthorized
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Copyright (c) 1992 - 2884 Avaya Inc.
Unpublished & Mot for Publication
A1l Rights Reserved

Bulletin Board Last Modified on 7/14/2885
Warning: High-Priority Hessages Entered on 7/1/2085

Command: disp ds1 l]3a16

Fault & Perfoimance
X Tasks

2| severit | DatejTime System
|

| Description |

[A[ A>T History A Schedule ), Connection Status 7

Ready

[ o [

Presionamos Enter al comando disp ds1 03al6 el disp nos muestra la configuracion de la
tarjeta dandonos como resultado la siguiente pantalla
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L% Avaya Site Administration - [PBX XOLA Emulation: 513]
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DS1 CIRCUIT PACK
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Signaling Mode: CAS
Interconnect: CO Country Protocol: 7
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Tecleamos la siguiente instruccién para agregar los 30 puertos en una troncal (una
troncal es un grupo de puertos o canales de comunicacién que pueden ser de entrada o salida,
en términos telefénicos cada puerto es una llamada que se puede hacer o se puede recibir)
podemos agregar estos 30 puertos de la tarjeta DS1 o los 60 (30+30) de nuestra otra tarjeta,
para nuestro proyecto agregaremos los 60 puertos en una misma troncal.

Para esto aplicaremos el siguiente comando ch tru 1 con esto modificaremos la troncal

1y ahi agregaremos los nuevos puertos o canales de comunicacion.

Ly Avaya Site Administration - [PBX XOLA Emulation: 513]

4 File Edit View System Action Tools Window Help
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Ready

[ 4
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Presionamos Enter y nos mandara la siguiente pantalla:
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En la imagen anterior nos muestra la configuracion de la troncal 1, nos manda:

El numero de la troncal 1
Nombre de la troncal TR_01 RSVS ALESTRA LOCAL
La direccion two-way (hacer y recibir llamadas)

Las demas son caracteristicas que tienen todas las tarjetas por default las cuales no son

necesarias ni objeto de este proyecto.

Presionamos la tecla F7 para pasar a la siguiente pagina y aqui agregamos los 30 puertos en

la siguiente pantalla:

Cada renglon en color rojo representa un puerto (Ilamada), capturamos uno por uno.

03A1301
03A1302
03A1303
03A1304
03A1305
03A1306
03A1307
03A1308
03A1309
03A1360

03A1360
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Lo anterior quiere decir que agregamos 60 puertos en la troncal 1 (30 por cada tarjeta)

Guardamos cambios con la tecla F3
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4.- CREACION DE NODQOS E IMPLEMENTACION DE NODOS TEL EFONICOS POR
PERSONAL DE COMUNICACIONES

Esta funcion cabe recalcar que la hace el area de comunicaciones de la compafiia de
aviacién pero es indispensable para entender como establecemos comunicacién entre el
conmutador de llamadas y la posicidn fisica del agente telefénico.

El personal de comunicaciones hace el cableado fisico que se requiere para colocar
una roseta que es la entrada donde conectaremos nuestro teléfono es como una conexioén
telefonica de cualquier hogar, pero esta estard ubicada en las nuevas posiciones de nuestro
Call Center.

Esta area recibe el nombre de “Patch Panel”.

Cada cable de forma unitaria representa una linea telefénica para un solo teléfono que
es el que recibird la llamada de los usuarios de la aerolinea estos estan ordenados por
posicion fisica dentro del piso donde esta ubicado nuestro call center y por piso ya que el
edificio cuenta con 30 pisos.
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5.- CONEXION E INSTALACION DE LOS TELEFONOS AVAYA

En este paso se procede a hacer la conexién fisica de los teléfonos avaya conectamos
el cable telefonico en la roseta por un lado y por el otro lo conectamos al teléfono o Call Master,
ademas de conectar el cable en el puerto com que va desde la pc hasta el Call Master.

Un Call Master en un dispositivo compacto, aproximadamente del mismo tamafio que
una cinta de VHS, tiene un enlace de conexién directa al puerto COM de una PC.

Desde este dispositivo los agentes que reciben las llamadas telefénicas pueden
contestar las llamadas, colgarlas, dejarlas en espera, y poder recibir una segunda llamada
ademas de servir como intercomunicador entre la pc que es la interfaz y la linea telefonicaza
sefial entra al call master mediante el cable telefénico (color gris) y sale a la pc mediante el
cable negro (COM) que se conecta al puerto COM de la pc.

Puerto COM ubicado en la parte anterior de una PC de escritorio

Call Master
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6.- INSTALACION DE NUEVAS PC’s

En total son 60 computadoras mas que agregaremos a las 160 que ya existen haciendo
un total de 120 computadoras operando en todo el piso estas computadoras son de una marca
prestigiada en México y con una garantia gold que le dan a la compafiia de aviacién la certeza
de tener lo mas alto en tecnologia para sus servicios aéreos ademas de contar con soporte
para cualquier falla en hardware o software que se llegara a tener.

Aqui comenzamos a instalar las nuevas computadoras personales: cpu, teclado, mouse
y monitor a los cuales se les pone un nombre de pc para identificarlas dentro de la red local de
la organizacion se ingresan al dominio de la organizacion se les instala el sistema de
reservaciones y ventas propiedad de la aerolinea (esta parte la hace el departamento de
software de la compafiia) se instalan demas programas como el office original, software de
monitoreo y el AVAYA IP AGENT al cual enfocaremos nuestro interés ya que es la interfaz
entre el agente que contesta las llamadas y la red telefénica que ya instalamos.

Instalar estas computadoras requiere de conocimiento ya que no solo es ponerlas en
su lugar y conectarlas se requiere de pruebas generalmente con el supervisor o encargado del
area para saber que el sistema de reservaciones Amadeus funcione al 100% con los equipos
recientemente instalados ademas de darles seguimiento una vez que ya estén operando para
estar al pendiente de cualquier suceso relevante que se llegara a dar.

Cabe resaltar que el sistema operativo Windows XP es el elegido por la compafiia en
conjunto con el departamento de sistemas este sistema operativo ya trabaja con la compafiia
desde que se establecio el Call Center por su compatibilidad con las aplicaciones usadas en la
compafiia como Witness, Avaya IP Agent, Avaya CMS, Amadeus, Easy Going (sistema que fue
sustituido por Amadeus) y Centauro (el mismo sistema que Easy Going pero sin ambiente
grafico).
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7.- CAPACITACION A LOS NUEVOS OPERADORES TELEFONICO S

La capacitacion de los nuevos operadores depende del area de recursos humanos pero
es importante mencionarlo ya que ellos son los operadores y estaran inmersos en nuestro
sistema telefénico, por ello tienen una importancia significativa ya que dependiendo de la
capacitacién que se les de en el uso de nuestro sistema seran los resultados que se obtenga
en la compafiia

La capacitacion comprende:

= El conocimiento general del area operativa, es decir un tour general que se les
da para que conozcan el ambiente de trabajo y a los supervisores de area.

= La capacitacién en sala del uso del sistema Amadeus y sus diferentes partes y
funciones para que se vayan familiarizando de manera general y detallada con
el sistema que utilizaran cuando estén ya en el area operativa.

= Eluso de la diadema vy el teléfono dispositivos importantes y que nos competen
para su buen uso y conocimiento de las funciones y botones del teléfono fisico
y de la diadema.

= Conocimientos generales de los tipos de cliente y el manejo de llamada
dependiendo del mismo.

= La importancia de las reglas y normas en cuanto a informacién dentro de la
compafiia para no incurrir en ninguna falta.

= La practica de estar “en sombra’ es decir conectar una diadema extra al
teléfono para que el capacitado este escuchando llamadas reales y se vaya
familiarizando con cada caso junto a algin operador que este 100% inmiscuido
en el trabajo diario del Call Center.

= El correcto uso del Avaya IP Agent y sus modos auxiliares para descanso,
comida, juntas, etc.

Imagen de los operadores telefénicos en un Call Center operando.
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8.- INSTALACION Y USO DE AVAYA IP AGENT

Es el programa propiedad de Avaya que tiene las funciones de interfaz receptor de
llamadas aqui el agente puede contestar la llamada, ver de donde viene la llamada, colgarla,
ponerla en espera, transferirla a cualquier departamento de la aerolinea, ponerla en
conferencia con alguien mas para hacer una llamada tripartita, puede marcas a extensiones
locales de la organizacioén, puede hacer llamadas a cualquier numero local de la ciudad y con
una clave especial que se le asigne podra hacer llamadas a celular e incluso llamadas
internacionales.

Avaya IP Agent es una solucibn que incorpora todas las capacidades, caracteristicas y
necesidades de los agentes del Call Center. Los agentes pueden disponer de toda la gama de
capacidades de Avaya IP Agent mediante una interfaz gréfica e intuitiva de usuario con las
convenciones estandar de Microsoft Windows.

3‘& Microsoft Update

@ Accesarios
fﬁ; Avaya IP Agent
-@ Inicia

|@ Java Z Runtime Environment

o || Corren| -
ﬂd Wicrasor T Juegos
I@ Mchfee
g nternd I Microsaft Office

@ Mozilla Firefox

lﬁ PowerArchiver 2000
I Utravhc

¢l Adobe Reader 7.0

&}; Bvaya IP Agent - Englis

E—Q Awaya IP Agent Help - Espafiol

] Release Information

. hsistencia remota

& Internet Explarer

W msn

L'El Outlook Express

G) Reproductor de Windows Media

3 Windows Messenger

V& ‘windows Movie Maker

Todos los programas B

@] Apagar

74 Inicio

Este programa se instala en el disco duro de la pc y nos servira para identificar el
namero de cada conexién o posicién fisica que tengamos.

1. En seguida aparecera la ventana de la aplicacion:
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& Avaya IP Agent - 2205

Archivo Editar Wer Agente Herramientas Configuracian  Awuda
J il !‘_ Desconectar | l’, Transferit = *J Conferencia =
J NL’lmero:I @ - - ‘:’ < a J ,@ <H§ C

J &E Ingreso al siskema | é Receprion automatica @ Recepcion Manual g Pasteriar .

JLista 08:24 porn, é.

2. Para firmarse dentro de la aplicaciébn y comenzar a utilizar el Avaya IP Agent se
necesita contar con un ACD (usuario) y un password que es creado en el administrador
de sistema ASA. Una vez que cuenta con éstos datos haga clic en el botén “Ingreso al
Sistema” en la barra de herramientas Agente o seleccione Agente > Ingreso del agente
en la barra de mend.

& Avaya IP Agent - 2205

Archivo Editar Wer Agente Herramientas Configuracidn  Avuda

J i. !‘, Desconeckat | E;! Tramsferit = ")Conferencia -
| Nl.'lmero:l @' 'C"E J@@TIE

J EP Ingreso al sistemna | é Recepcion autamatica @ Recepcion Manual g Pastetiat .

3. En seguida aparecera el siguiente cuadro de didlogo, el cual contiene dos campos;
Agente y Contrasefia .

:.‘; Avaya IP A

Acceso del agente

Archivo  Editar

J ﬁl !* I Por favar, ingrese el ndmero de agente y contrasefia....

s L an
J ﬁ;? Ingreso 3 it lsﬁl' ] I %’ Posterior o

e——
Aceptar I Cancelar I !

4. Se ingresara nimero de agente (ACD) y contrasefia proporcionado por el
Administrador del Sistema, en los campos mencionados anteriormente.

a Avaya IP A

Acceso del agente
Archivo  Editar

J ﬁl !" D Par favar, ingrese el ndmero de agente v contrasefia....

1 I e B 7T
Contrazefia,

%’ Posteriar o

| Aceptar | Cancelar | _

J é:P Ingreso 4
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5. Como se puede observar, en la barra de titulo aparece la extension en la que se
encuentra (esta se asigna dentro del ASA) y en seguida el ACD (Numero de usuario),
esto indica que el usuario ha quedado firmado en Modo Auxiliar y listo para comenzar a
utilizar la aplicacion.

¥’ Avaya IF Agent}- 2205 - [Agenie 4341]
fhchiva, Edithr Ll n;as Configuracidn  Ayuda
Midmero: 4 -3

7 Modo de trabaio auxiiar

4

KE Desconexidn é Recepeidn automatica [./ Posterior a la llamada

A ¢ C

‘ Q 00:00:10 || Modo de trabajo ausxiliar |

10

6. Después de firmarse en la aplicaciéon y para poder atender llamadas se debe de oprimir
el botén Recepcién Automatica

& Avaya IP Agent - 2205 - [Agente 4341]

Archivo  Edikar  Llamada Yer Agente Herramientas Configuracion  Ayuda
Nﬂmern:’ﬁ@‘ M'd'@
ﬁ Descurrxicln :g Recepritn autnméticl E/ Fosterior ala lamada 7 Modo de trabajo auxliar -
|§ 00:00:10 || Modo de recepidn automatica |
10
Listo 08:38 p.m.

Se responde la llamada haciendo click en el boton “Responder” .

W TRG0__OPER_54480 to, 5009_M¥_COTIZ_T

Archiva Editar Llamada Wer Agente Herramientas Configuracion  Avuda
W Transferir = annFerancia -
Mimero: @ - @ e "6’ h @

k}: Desconexion (g Recepcion automatica E"./ Pasterior a la lamada  $E7 Modo d

|=b 000000 | a=TRS0_OFER_ 54480 to 5009_MX_COTIZ_T

10:17 p.m.

Como se observa, la aplicacién habilita algunos botones cuando se cuenta con una llamada en
la extension.

¥ TRA1_OPER_54430 to, 5009_MX_COTIZ_T

Archiva Editar Llamada WYer Agente Herramientas Configuracion  Awvuda

ﬁﬂ Q@ Desconectar @,Q Transferir = g@CnnFErencia -
Nimero: @' M'd'@ /{@f@

KF Desconexian @ Recepridn automética (K Posterior alallamada  $E7 Modo de trabajo awdliar  ~

‘¢ 00:00:11 | a=TRS1_OPER_54480 to 5009 _M¥_COTIZ T

Liberar

Listo 10:15 pomn,
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9.- ASIGNACION DE USUARIOS DE IDENTIFICACION (ACD)

Estos usuarios con sus correspondientes contrasefias son creados desde el Avaya Site
Administration estas claves se les asignaran a los agentes telefénicos de forma personal para
que los ingresen dentro del IP Agent y sirva como identificador para saber la hora de entrada y
salida de los mismos. Ademas de que este programa tiene la funcion de historial que servira al
area de estadistica para saber cuantas llamadas recibe un agente en determinado tiempo.

L% Avaya Site Administration - [PBX XOLA Emulation: 513] Ol x|
I File Edit View System Action Tooks Window Help =& x|
ol @) d=ex = [BE kls] O] Freoos 1|

= cancel | hesh | entmr cesr | hep ot page | nest page | prev page |

Command: dupli age 39008

Fault & Performance

Severity Date/Tine [ system [ Description [

Lobe

AT F T, History A Schedue J,_Connection Stabis 7
Ready o | v

L. Avaya Gite Administration - [PBX XDLA Emulation: 513] -1of x|
md Fle Edt View System Action Tools Window Help -8 x|
ez @ b=ex = EE @e] 8] Eremas 15|

il concel | refesh | erter cesr | help | onto page| nest pags | prev page |

; R

AGENT LOGINID

Security
Code Password Password (re-enter)

Cf: Start Emulation

Fault & Perfomance

g Tasks
ﬁ Severity DateiTime [ System [ Description [

NI ‘I FINI History /_Schedule }\_Gonnection Stabis_/
Ready (CAP UM v
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10.- ASIGNACION DE SKILLS A LOS NUEVOS AGENTES

A través del Avaya Site Administration se asignan los “skills” con esto nos referimos a
que tipo de llamadas recibiran los agentes via telefénica. Dentro del Call Center se reciben
diferentes tipos de llamadas provenientes de un nimero telefénico raiz convencional de 8
digitos: XX-XX-XX-XX.

Del cual se desprenden varias opciones hasta llegar a la que nos interesa que es la
opcion 3 la de reservaciones. Como ya existe este skill lo Unico que hacemos es enrutar
mediante el ASA a las llamadas que entren en esa opcion 3 hacia el agente nuevo que vamos
a colocar para que sean contestadas por el mismo.

L: Avaya Site Administration - [PBX XOLA Enulation: 513] =] |
I File Edt View System Action Tooks Window Help =&l x|
El@‘@_l%\ﬂxl‘l_l_@é_lgpsmum )E'!?‘

cancel | refesh | enter | clear | help | gotopage| nestpage | prevpage |

Command aborted
Command: ch age 3069

Fault & Performance

Lebe

Severit [ DatefTime [ system | Description [

A AFTHIT, History £ Gchedule },_Gonnectn Skabs ;.

Ready [ o | v
L Avaya Site Administration - [PBX XOLA Emulation: 513] oy =] 4
=4 File Edt View System Action Tools Window Help =
ﬁ’a@_laeaxtl—l—aéJ|—_[apwm x|

cancel | refesh | enter | clear |  help [ gotopags| nextpage | prevpage |
Wisplay agent_loginiy 3008
AGENT LOGINID
Direct Agent Skill:
Call Handling Preference: skill-level

sSL SN sL

Fault & Performance:

[ severit | DatefTime [ system Description [

[T A2 T¥IT History A Schedule i Gonnection Sihus
Ready [ 4
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11.- UTILIZACION DE SOFTWARE DE ESTADISTICA (CMS)

Este software también perteneciente a Avaya llamado CMS (Call Manager System) es
la parte estadistica mediante este programa sabremos cuantas llamadas hay en espera para
ser contestadas por cada opciéon que marque el cliente.

En este software agregaremos a los nuevos agentes que creamos en el ASA (Avaya

Site Administraron) para que sepamos si estan contestando una llamada, si estan libres de
llamada, si estéan en descanso o en su hora de comida.

También tiene las siguientes funciones:
Saber cuantos canales de comunicacion (llamadas telefonicas unitarias) se estan

ocupando.

Sacar resumenes histéricos de llamadas por nombre agente, por skill, y por numero de
identificacién telefénica u opcién que presiono el cliente.

Ver las horas pico de llamadas para mejor manejo de personal telefénico.

Conocer que area es la que recibe mayor nimero de llamadas para asi mejorar su
funcionamiento a ampliar su canal de respuesta.

Dar retroalimentacion al operador telefénico que por ejemplo sea constante su tiempo
en ocupacion de llamada.

Javier Cabrera

‘@ Avaya Site
Adninistration

™™ cMs supervisor 11.0 -

__j Mis documentos

| Documentos recientes

Bl sparol _‘:’) Mis imdgenes
Bloc de notas o TS
F) S
MiPC
1@ Internet Explorer 9’

8] Mis sitios de red

Microsoft Office Excel 2003

5t Abrir documento de Office

w s @ Corfigurar accesa y programas predeterminados
92] Wuevo documento de Office

. TotalMedia 3 %2 Windows Catalog

% Windows Lpdste
&5 Winddows Live MESSenge (5) accesorios

@ Microsoft Office Ward 2 (= Herramientas adminictrativas e B c
IE Herramientas de Internet [3 M5 Supervisor
-Qﬂur‘es ) Inicio %) CMS Supervisor 110 Help — Espafiol

[£] README

7T Juegos
@ Macromedia Fireworks 8 (=) miermsoft Offce

e I Multimedia
— | tierosoft Office Pawerp -
U@I 2003 I sistema

& miemet Explorer

Q QuickTime Player (4] utlookExpress.
I Check Foink YPN-1 SecursClient
i IF7) Macromedia

corrar seain [G] Apsgar
@ imnicio | & (0] (2} | 5] proyects 20081 - Mcros.. |Efem @YD n2pn
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AVAYA”™

[Bavaya CM5 Super

Informiacién de conesitn al sistema

Servidor EMS: [17219.100.33 &
[@Avaya CMS Super
Conectar  Heramienta Ideniificacion de canexior; fersada -
Cortrasea: |

sl | Concelr |t

Copyright® 1997-2002 Avaya Inc. All Rights Reserved

Himicio| | & (5] (B | ] Provecto 20051 - Micros... | £3 Avaya TS Supervisor 2R AAYD nz2p

Reporte Editar Formato Heframientss Opciones  dyuds
Fecha: 12/12/2009
Splitrskill: VTA VTP
Hara el Tiempo Llamadas Tiempo Tiempo Llamadas Demora Flujo Flujo Llamadas Tiempo Llamadas Tiempo. % % Prom. Llamadas
prom.  prom ACD prom.  prom. aban.  méxima de de desalida prom. eliminadas  prom  tiempo lamadas de posic porposic.
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espera
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12.- MONITOREO DEL TRAFICO DE LLAMADAS

Hacemos una revision para asegurarnos de que todo funcione correctamente y lo
hacemos de la siguiente manera marcamos a nuestro numero raiz de 8 digitos XX-XX-XX-XX
opcién 3 y en nuestro CMS (Call Manager System) vemos que se forma nuestra llamada en la
fila de llamadas en espera si es que la hay sino la veremos como una Unica llamada al ser
contestada sabremos que nuestro proyecto ha sido realizado correctamente y de manera

perfecta.

T split/skill-Estado - ¥TA_VTP

Reporte  Editar  Formato Herramisntas  Opciones  Ayuda

Splitrskill: VTA VTP

Agentes presentes: 12

Mombre del
agente

Estado  Hora SplitrSkill kivel

B ARENAS MA D ROEACDIN
18 CARPINTEYRO,JEI AVAIL
3 CORTES,EDNA  AUX

3 ESTRADASUNI ALK

£ FERNANDEZ MAD ACDIN
B LRABEATRIZ  ACDIM
R MARTIMEZMIRIAM AL
" PEREZ ERIKA ACDIN
3 PINEDAMORMS  AVAIL
8 ROCHAADRIANA  AVAIL
8 RODRIGUEZMINE AvalL
@ SANTINILELIZABET ALK

1:24
1:38
308
263
05
1:39
9:40
345
1:08
50:49
13335
7:30

14

oo oD o= = o000 =

Actualizando

= =1
Estado de Skill: NORMAL
Estado del agente por Split/Skill
ANAlL
B icD
. ACH
ALK
RING
OTHER
% dentro del nivel de serdicio: 100
Liamadas en espera; 0
Llarm. mas antigua en espera; 00
el pram. de resp. 00
Llamadas ACD: T
Tiempo prom. de ACD: 6:36
Llamadas aban.: 0
Tiempo prom. de aban.:
| Umbisles habiitados | MEXICEMA
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13.- MONITOREO DE LA GRABACION DE LLAMADAS

Seguramente hemos escuchado el anuncio de “Estimado cliente esta llamada puede
ser monitoreada o grabada para fines de calidad en el servicio”, esto quiere decir que nuestra
llamada puede ser escuchada en ese momento en tiempo real o via grabacion posteriormente
para evaluar la calidad del servicio por parte del operador telefénico.

Detras de todo esto hay un sistema de grabacion que esta implantado y es parte de
nuestro sistema telefonico, este es el sistema de monitoreo llamado Witness Systems, que
almacena todas las llamadas de todos los agentes y ademas nos permite monitorearlos en vivo
para saber que tipo de procedimiento estdn haciendo dentro del sistema y la forma en que
tratan al cliente.

En este sistema solo tenemos que agregar a los 60 nuevos operadores telefonicos
para que puedan ser monitoreados y en su caso retroalimentados para mejorar el nivel de
servicio en las llamadas y el cliente se pueda sentir importante para la compafiia y no
solamente un cliente mas.

Witness Systems ofrece las siguientes ventajas:

= Captura evaluacién y consulta de todas y cada una de las llamadas, esto para que
puedan ser revisadas a cualquier hora y en cualquier hora, funciona como una
aplicacién web lo que quiere decir que con solo introducir una direccion de Internet
lograremos ingresar al sistema de monitoreo obviamente con un usuario y contrasefia
creada por el administrador del sistema Witness.

* Visualizacién de las llamadas con audio para mejor control y evaluacion de una
llamada telefonica.

= Evita registros innecesarios y largos solo se necesita una contrasefia y un usuario para
poder ingresar al sistema asi como tener diferentes tipos de permisos para la
administracion y monitoreo, asi nadie ajeno a esta operacion puede entrar a hacer otro
tipo de actividades.
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Como podemos ver es una herramienta muy importante para la compafiia ya que de
ello se puede evaluar la calidad en el servicio y la retroalimentacion a los operadores
telefénicos al haber mayor calidad en las llamadas el cliente estara mas satisfecho y la
organizacion se asegurara de que esta contando con el mejor personal que se puede tener.
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CONCLUSIONES

A lo largo del proyecto hemos visto como estaba estructurada la comunicacion
telefénica dentro del area de comunicacion telefénica de la linea aérea por que se habia
estructurado de esa manera, como se podia estructurar de manera diferente para aumentar el
namero de servicio y llamadas atendidas.

Hicimos un estudio de lo que se tenia, la manera de mejorarlo para adaptarlo a las
nuevas condiciones de demanda que generaba la aerolinea y en base a eso se estructuro de
tal manera que lograra dar respuesta al numero creciente de llamadas telefénicas, mostramos
por una parte los elementos fisicos de nuestro proyecto que nos permitirian dar mayor numero
de respuestas a la necesidad que se tenia y por otra la parte la parte virtual o software que
complementaria al hardware para estructurar de una nueva manera nuestro sistema telefénico.

Por consiguiente obtuvimos:

1.- Un estudio detallado de como y con que operaba la aerolinea en cuanto a su
sistema telefénico, vimos que el sistema con el que contaba no satisfacia la demanda
de las llamadas por lo que hubo que aumentar el numero de lineas dentro de la
operacion asi como el numero de equipos y dispositivos que se utilizarian para
responder a dicha demanda.

2.- El tipo de comunicacion que utilizada en aquel momento el conmutador de
llamadas, vimos como funcionaba el tipo de comunicaciéon en aquel entonces y por que
se habia establecido de esa manera revisamos compatibilidades y logramos ampliar
nuestro sistema telefonico.

3.- La problematica actual en base a la actual demanda de llamadas, ya no era posible
seguir teniendo el antiguo sistema ya que no era funcional al ver las estadisticas en ese
momento se observaba muchas llamadas abandonadas es decir que el cliente se
cansaba de esperar a que alguien le contestara y terminaba colgando lo que
representaba una perdida de ingresos en la compafiia ya que esos clientes potenciales
preferian reservar con otra aerolinea.

4.- La presentacion de la posible solucion y beneficios esperados, después de un
estudio se presento que era lo que se podia ofrecer en el robustecimiento del sistema y
por consecuencia los resultados esperados.

5.- La presentacion y estructura general del proyecto, aqui presentamos como se
estructuraria el nuevo sistema y los pasos a seguir para conformarlo (conexiones,
insercion de tarjetas, instalacion e equipos, configuracion, programacién y capacitacion
de su uso a los nuevos operadores telefonicos.

6.- La lista de los elementos fisicos y virtuales utilizados en el proyecto de
comunicacidn, importante saber que se usaria dentro del proyecto para dar una idea
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mas general y el conocimiento de la funcion de cada unos de los dispositivos y
programas utilizados en la ampliacién del sistema.

7.- La manera de intercomunicacién entre los usuarios y el sistema, la capacitacion le
da a los empleados el conocimiento y uso de cada una de las funciones del sistema de
reservaciones, telefénico y operacional en las que se veran envueltos como parte de su
trabajo operacional.

8.- Mediante las estadisticas del programa Avaya CMS, logramos obtener un
concentrado de resultados en cuanto a llamadas recibidas por agente, llamas recibidas
al mes, llamadas abandonadas por el cliente, llamadas en espera, llamadas colgadas,
etc. lo que permite a la administracion la toma de decisiones en cuanto a la operacion,
creacion o eliminacién de areas y manejo de personal.

9.- El uso del Witness Systems nos ayudo en la mejora de la calidad del servicio, al
poder monitorear a los operadores telefénico en tiempo real y grabada se puede dar
retroalimentacién a los operadores o bien felicitaciones esto para cada vez mejorar y
aumenta a calidad en el servicio que se le da al cliente.

10.- Respuesta a la necesidad de la demanda en este caso de la aerolinea, esta es la
meta de nuestro proyecto satisfacer esa demanda y mejorar la funcionalidad del
sistema que ya se utiliza en la compafiia.

La conjuncion de los anteriores puntos tuvieron como resultado la generaciéon de un
sistema telefénico mas amplio y detallado que lograra dar resultados como sistema de atencion
a clientes lo cual tuvo como finalidad dar mayor y mejor atencion al cliente, meta de todo
organizacion.

Al escoger este como proyecto de titulaciéon de forma general pensé en todo lo que
implicaria llevar cabo desde empezar con un estudio cual era la problematica en aquel
entonces, que era lo que la aerolinea queria y necesitaba, el proceso que llevaria para recabar
esta informacion, el detalle de los elementos que se necesitarian para mejorar la situacién tanto
fisicos como virtuales, el beneficio que le traeria a la compaifiia, la presentacion de estos datos
y la aprobacién de la misma para realizarlo.

Fue un proceso muy detallado en el inicio cuando empiezo por ver como estaba
estructurado el conmutador que tanta capacidad podia dar en ese momento para la respuesta
de llamadas me doy cuenta de que esta funcionando al maximo con los elementos fisicos
(tarjetas) que en ese tiempo se tenian, pero no estaban dando la respuesta que la compafia
necesitaba, se estaba perdiendo mucho dinero, no se estaban generando ganancias al call
center debido a esas llamadas sin responder en una aerolinea de las 2 mas importantes de
este pais eso significa millones de pesos y requerian de un nuevo modelo estratégico a nivel
del conmutador que pudiera satisfacer la nueva demanda de los clientes recientemente se
habian abierto 2 nuevos destinos uno en Sudamérica y otro en Europa destinos a los cuales los
clientes requerian viajar por negocios y diversion pero el anterior modelo telefénico dejaba
escapar llamadas potenciales a esos destinos. La compafiia estaba preocupada por esta
situacién requeria cuanto antes de una reestructuraciéon en su conmutador pero al no ser su
area requerian alguien especializado en este sistema telefénico.
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Analizando las estadisticas que genera el programa CMS que detalla cuantas llamadas
se contestan y cuantas llamadas se dejan de contestar (llamadas abandonadas) pude ver que
efectivamente el numero de estas llamadas era cada vez mayor y se requeria cuanto antes de
establecer un nuevo modelo telefénico de otras caracteristicas que satisfaciera la demanda,
por lo que empecé por estudiar a detalle el conmutador, las tarjetas que ahi estaban insertadas
estaban trabajando al 100% se requeria de 2 tarjetas mas de acuerdo a mi estudio para que
hubieran 60 lineas mas, lo que representa 60 operadores telefonicos mas libres para atender el
creciente flujo de llamadas que se estaban perdiendo con esas 60 nuevas lineas se satisfacian
al 100% ese grupo de llamadas perdidas.

Comencé por la presentacion del proyecto , la situacion actual, la situacion futura y los
beneficios de este proyecto a la administracion, la cual fue aceptada con gusto y empecé a
trabajar de inmediato en el mismo ya teniendo los elementos fisicos comencé por la conexion
del enlace E1 que proporciona la compafiia telefénica que da servicio a esta compafiia se
conecta al dispositivo electrénico llamado amphenol que brinda salida de recepcion y
transmision de llamadas, este dispositivo se conecta al conmutador que comunica directamente
con las tarjetas DS1 que ya insertamos en el conmutador y este tiene comunicacién directa con
el patch panel que define las lineas o cables que van fisicamente a cada posicion telefénica en
el call center, se hace la nueva configuracién de puertos y asignacién de usuarios a cada
operador telefénico. En el Call center se instalan 60 nuevas computadoras personales que ya
tenia la aerolinea en almacén con sus respectivos programas que maneja la compafiia y su
correspondiente telefono que servira de dispositivo de interaccion entre el cliente y el operador
telefonico.

Un punto importante yo diria esencial para saber si este proyecto cumplié su objetivo
es la utilizacién de estadistica, esta nos va a decir si lo que hice realmente esta funcionando o
no.

En el programa CMS (software de estadistica) obtuve un reporte histérico es decir 3
dias después de ya estar funcionando el nuevo modelo telefénico para saber si ya no se
estaban perdiendo llamadas es decir los clientes ya no colgaban el telefono esperando a que
alguien les contestara su llamada, ya habian 0 llamadas perdidas, es decir ninguna llamada
colgada, lo mismo realice a la semana, a la quincena, al mes y asi mes con mes se emitian
reportes con ninguna llamada perdida, el nuevo modelo estaba funcionando perfectamente
dando satisfaccion total a la aerolinea y a los clientes, generando por ende ganancias a la
compaifiia y el area de call center dando los resultados esperados.

Se afadié estos nuevos operadores telefénicos al sistema witness de monitoreo en
vivo y via grabacién esto para saber la calidad de llamadas que se tienen actualmente en el call
center y poder dar un servicio de excelencia y calidad en cuanto a llamadas y atencién al
cliente.

En cuanto al conmutador se continlla con ranuras expansoras para prevenir eventos
futuros que puedan ser parecidos a la problematica que se daba antes del proyecto del nuevo
modelo telefénico, de ser asi se implementarian nuevas tarjetas para dar respuesta a dicha
necesidad pero por el momento queda cubierta con total y absoluta satisfaccion

El fin del proyecto se cumpli6 ya que logramos obtener y ampliar un sistema de
comunicacion telefénica que respondiera a las expectativas de la compafiia de aviacion y que
por ende le generara mayor nimero de ganancias y por nuestra parte completar el disefio de
un sistema para titulacion.
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