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Resumen

En este proyecto de tesis se realiza el analisis, disefio y construccidon de un centro de contacto

orientado a las ventas por teléfono (Telemarketing).

Se realiza la integracion del Sistema de Gestidn del Centro de contacto con la red de telefonia
publica y con el sistema de Gestién de clientes de la organizacién. Igualmente, se configura y

desarrolla nuevas funcionalidades de acuerdo a las necesidades requeridas.

Con el presente proyecto, se busca mejorar la administracion del centro de contacto para que el
supervisor ahorre tiempo y esfuerzo al implementar una campafa de venta, monitorear a los
operadores (agentes) y obtener los resultados de las ventas. Asi mismo, se espera facilitar el
trabajo de los operadores eliminando una actividad que genera con mucha frecuencia un error
humano. Esta actividad es asumida por el sistema que se encargara de discar los teléfonos de
los clientes y transferir, hacia los agentes, aquellas llamadas en que se detectd una voz

humana.

Otra expectativa es el incremento de la velocidad de ejecucién de una campafia al manejar los
datos del cliente potencial, el producto ofrecido y el resultado de la venta. Los cuales se veran

reflejados en los reportes de resultado de llamadas.

Este proyecto de tesis podra ser utilizada como base para la implementacion de un centro de
llamadas que logre atender correos electronicos y conversaciones en linea. Adicionalmente,
podra ser integrado con la plataforma de interaccion de voz (Genesys Voice Platform) y habilitar

las funcionalidades de reconocimiento de voz y Text to Speech.
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1. INTRODUCCION

1.1. OBJETIVOS

1.1.1 OBJETIVOS GENERALES
Los objetivos generales del presente trabajo son:

e Integrar los sistemas de informacion de las organizaciones con la red de
telefonia puablica mediante la implantacién, configuracién y desarrollo
delSistema Genesys.

e Fortalecer el vinculo estrecho entre la organizacion y sus clientes.

e Mejorar la fuerza de ventas.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Los objetivos especificos son los siguientes:

e Implantar el sistema Genesys.

e Integrar el sistema Genesys con una central telefonica.

e Realizar el analisis y configuracion del sistema Genesys para la
integracion con el sistema de informacién de la organizacion.

e Trabajar bajo una arquitectura cliente / servidor, utilizando el sistema
operativo Windows 2003 server y Oracle 10G como motor de base de

datos.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




STENEB,
T i < |PONTIFICIA
=y S | UNIVERSIDAD
y | CATOLICA
DEL PERU

TESIS PUCP

1.2. ALCANCES FUNCIONALES
El alcance del proyecto es el siguiente:

¢ Implantacion del modulo Gestion del sistema Genesys: Se instalaran los
servicios de administracion del sistema Genesys, los cuales permiten la
creacion y configuracion de los demas servicios con los que cuenta el
sistema. Adicionalmente, permite crear los objetos necesarios para
construir las campafias de llamadas telefonicas para las ventas.

e Implantacion del mddulo Comunicacién: Se instalard el servicio que
permite la comunicacion entre los mdédulos del sistema Genesys y la
central telefénica para controlar todas las llamadas que se realicen.

e Implantacion del modulo Outbound: Se instalaran los servicios y hardware
necesarios para realizar las llamadas telefénicas a través de la central
telefénica. Al mismo tiempo, este modulo permite cargar las listas de
llamadas con datos del cliente e iniciar y detener las campafias de ventas
por teléfono.

e Implantaciébn del médulo Distribucién: Se instalaran los servicios y
aplicaciones que permiten la creacion de reglas de distribucion de las
llamadas telefénicas para ser atendidas por los agentes (operarios).

e Implantacién del médulo Control de llamadas telefénicas: Se instalara el
maédulo Web que permite a los agentes controlar las llamadas y actualizar
los datos de negocio correspondiente a ellas.

e Implantaciéon del médulo Reporteria Tiempo Real e Histdrico: Se instalaran
los servicios que se encargan de capturar las estadisticasrelacionadas
conlas llamadas telefénicas, campafias y agentes; los cuales son de
utilidad tanto para los reportes en tiempo real como historico. Se creara la
base de datos datamart correspondiente para almacenar las estadisticas de
los reportes histéricos con rangos de tiempo de 15 minutos, hora, dia, mes
y afio.

e Creacion de campafias de salida: Se organizaran agentes, grupos de
agentes, listas de llamadas y camparfas de acuerdo con la necesidad del
negocio. Las listas de llamadas seran cargadas a través de un archivo de
texto o directamente desde otra base de datos.

e Creacion de estrategias de distribucién de llamadas: Se utilizar4 una
estrategia de distribucién por cada campafia, las cuales definen las reglas
que seguiran las llamadas antes de que sean dirigidas a un agente.

¢ Creacion de reportes: Se crearan los reportes estadisticos en tiempo real

e histérico con rangos de 15 minutos, hora, dia, mes y afo. Los reportes a
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crearse seran sobre agentes, grupo de agentes, campafas y listas de
llamadas.

e Complementar el médulo de control de llamadas, desarrollando una
funcionalidad que muestre al agente el didlogo correspondiente a la
llamada que esta atendiendo.

e Creacion del Plan de Pruebas: Se escribiran los casos de pruebas para
comprobar que los servicios y las nuevas funcionalidades estén trabajando
correctamente.

e Creacion del Plan de Capacitacion del Sistema: Se elaborarda un
documento que explique los cursos de capacitacion sobre las aplicaciones
gue usaran los supervisores y administradores delcentro de contacto para

dar soporte de primer nivel al sistema de Genesys.
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2. MARCO TEORICO

2.1. LA ORGANIZACION Y SUS CLIENTES
En estos tiempos cuando la competencia es mas exigente, el cliente representa la
pieza clave en todo negocio. Por ello se afirma que las organizaciones, de hoy en
dia, siempre tienen presente que ellos existen debido a sus clientes, porque
finalmente son ellos los que adquieren sus productos y/o servicios. Los clientes
ofrecen a las organizaciones dinero, atencién y tiempo a cambio de una solucién o
beneficio que cumplan con sus necesidades, y de esta manera quedar satisfechos

(La Organizacién y el Cliente, parr. 1).

Las organizaciones, al querer satisfacer las necesidades del cliente, deben de
adaptarse a dichas necesidades y a las exigencias del mercado, por lo que sera
necesario un contacto cercano con los usuarios o consumidores para mejorar los
servicios ofrecidos, la atencién y agilidad de los procesos (La Organizacion y el

Cliente, parr. 6).

Segun lo que se sostiene en el articulo La Organizacion y el Cliente, la atencion al
cliente se posiciona como un elemento clave y esencial a la hora de ofrecer los

servicios o productos con un valor afiadido y diferencial. Si este trabajo es
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realizado de manera sobresaliente, se obtendra la fidelizacion del cliente que es
muy perseguido en estos dias (parr. 8). Por lo tanto, la organizacion tiene que
facilitar el intercambio que existe entre ellos y sus clientes con las ofertas

adecuadas en el momento adecuado.

La mejor forma de mantener un contacto directo con el cliente es ubicarlo
telefénicamente y no esperar a que este se acerque a las oficinas. Una vez
contactado, se le trata como el cliente importante que es para la organizacion y se
le ofrece las mejores promociones efectivas a corto plazo y de impacto. De esta
manera, se muestra una innovacion que crea un valor agregado en la atencién al

cliente y que marca la diferencia.

Se afirma que el teléfono permite ser mas activo con los clientes y las propuestas
de venta porque posibilita mantenerse en contacto frecuentemente. Se puede usar
el teléfono a cada momento para hacer negocios, responder a los cambios del

mercado, y fortalecer y expandir las relaciones con el cliente (Richardson, 1992).

Para obtener o mantener la preferencia de los clientes, se debe tener en cuenta
una serie de factores o caracteristicas con respecto a la atencién. Se sostiene que
entre los principales factores en la atencion al cliente estan:

e Marcar una diferencia.

e Descubrir las necesidades y expectativas del consumidor.

e Mejora continua y flexibilidad.

e Fidelizacion: Ofrecerle ventajas al cliente por su fidelizacion (La

Organizacion y el Cliente, parr. 16).

2.2. SITUACION ACTUAL DE LAS ORGANIZACIONES
Las organizaciones de hoy en dia cuentan con campafias de ventas que no son
otra cosa que promociones y ofertas creadas por el area de marketing, que definen
los productos y servicios que saldran en promocion, asi como las condiciones de
éstos para que sean rentables y determinan a qué sector del publico estan

dirigidas.

Una vez definidas las condiciones, se coordina con el area que maneja los datos
personales de los clientes para generar una lista de los candidatos que cumplen

con estas reglas. Luego, ésta es enviada al area de centro de contacto junto con la
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informacion que describe la oferta para que sea analizada y se pueda decidir la

cantidad de agentes que se utilizara para la campafia de ventas.

El area de marketing, en coordinacién previa con el area de centro de contacto,
realiza una capacitacién dirigida a los supervisores y agentespara que tengan
conocimiento de los productos y servicios que se ofreceran. Finalizada la
capacitacion, los supervisores se encargan de escribir el didlogo que el agente
empleara al momento de la conversacion con el cliente para minimizar y

uniformizar el tiempo de conversacion.

Una vez obtenida el didlogo mencionado en el parrafo anterior, los supervisores se
disponen a repartirla junto con una parte de la lista que es dividida en forma

proporcional de acuerdo con la cantidad de agentes que atenderan dicha campafia.

Normalmente el area de centro de contacto recibe listas que contienen mas de mil
clientes y algunas veces mas de veinte mil clientes, quienes deben de ser
contactados durante el tiempo de vida de la campafia que en promedio tiene una
duracion de 4 semanas aproximadamente, lo que genera, en algunos casos, el no

terminar de llamar a todos los contactos de la lista completa.

Los agentes, al obtener el guion de didlogo y una parte de la lista de clientes via
correo electrénico o impreso, empiezan a realizar las llamadas correspondientes
registrando, al terminar cada conversacion telefnica, el resultado final de cada
una de ellas. Al mismo tiempo, deberan de contabilizar las llamadas realizadas que
luego, al finalizar la campafia, seran reportadas junto con el resultado de las

ventas al supervisor.

Los supervisores monitorean constantemente el trabajo realizado por los agentes,
para evitar que tengan mucho tiempo de ocio y estén el mayor tiempo posible
hablando con los clientes. Esto mejora el avance de la campafa y los indicadores

de contactabilidad.

Una vez finalizada la campafia, los supervisores se encargan de recolectar la lista
trabajada por los agentes para juntarlo, procesarlo y mandarlo como resumen de
lo obtenido en lasventas por teléfono al jefe del area de centro de contacto.

Adicionalmente, realizan un andlisis sobre la calidad de la base de datos, es decir,
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identifican si los datos de los clientes son los correctos o si necesitan ser

actualizados.

Entre las estadisticas principales que maneja el informe enviado por el supervisor,
tenemos: Cantidad de ventas, Cantidad de llamadas realizadas, Cantidad de
llamadas no contestadas, Cantidad de llamadas con nimero incorrecto, etc. Estas

cantidades son presentadas en forma total y por cada agente.

A continuacién se muestra la FIGURA 2.2.1 que describe el flujo de datos que se

realiza cuando se trabaja una campafa de ventas.
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FIGURA 2.2.1 FLUJO DE CAMPANA

Para ilustrar mejor el trabajo de una campafia, a continuacion se muestra un

ejemplo con una organizacion

bancaria:

El area de marketing inicia el proceso creando una nueva promocion para la

organizacion que es la venta de una nueva tarjeta de crédito con una linea de

crédito de diez mil soles con una tasa de interésmuy baja. Esta tarjeta sélo puede

pertenecer a clientes que cumplan con ciertas condiciones, tales como, ser

puntuales en sus pagos, tenertres mil soles de ahorros en promedio entre todas
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sus cuentas y percibir un sueldo mayor o igual a tres milsoles. El tiempo de
duracion de la promocién es de 1 mes. Pasada dicha fecha, la linea de crédito sera

de 6 mil soles y una tasa de interés mayor.

Estas condiciones, mencionadas en el parrafo anterior, son enviadas al area de
inteligencia de negocios, que maneja los datos personales de los clientes, para que
obtengan una lista de los posibles candidatos que se haran acreedores de esta

nueva tarjeta de crédito.

El 4rea de marketing obtiene una lista de aproximadamente veinte mil clientes, la
cual es enviada junto con la informaciéon de la promocién al area de centro de
contacto para que se encargue de realizar las llamadas correspondientes que

notifiquen al cliente sobre la nueva tarjeta de crédito que puede adquirir.

El supervisor del area de centro de contactoelige el nimero de agentes que
necesita para la campafa dependiendo de la cantidad de clientes que se tiene que
contactar y el tiempo de duracion de dicha promocién. Luego, coordina con el area
de marketing para que dicten una capacitacion, sobre el producto ofrecido, tanto al

supervisor como a los agentes elegidos.

Terminada la capacitacion, el supervisor se encarga de redactar el didlogo que
utilizaran los agentes en la conversacion con el cliente. Este dialogo describe en
breves palabras y de forma efectiva lo siguiente: presentacion del agente,

descripcion de la tarjeta de crédito y los pasos para obtenerlo.

Para iniciar con la campafia de ventas, el supervisor entrega a cada agente una
parte de la lista con aproximadamente mil clientes, el didlogo que usaran y las
metas que tienen que cumplir diariamente. Como por ejemplo, llamar a 100
clientes y vender como minimo 7 tarjetas al dia.

Los agentes comienzan a realizar las llamadas telefonicas marcando manualmente
sobre el teléfono que tienen disponible, mientras los supervisores los monitorean
para cerciorarse que los agentes estén trabajando adecuadamente y no caigan en

malos habitos.

Otro ejemplo seria el de un proveedor de telefonia celular, el cual ofrece un nuevo
plan de linea abierta con costos mas convenientes para el cliente. De igual

manera, el area de marketing coordina con el area de inteligencia de negocios para
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gue les genere una lista de clientes que sean puntuales en sus pagos y que estén

con un plan con linea abierta.

Una vez obtenida la lista de clientes, esta es enviada al centro de contacto junto
con la informacién de la promocion. Estos datos son usados para decidir la
cantidad de agentes que atenderan la campafia y para coordinar la capacitacion

respectiva.

Luego de la capacitacion, los supervisores se retnen para escribir el didlogo que se

muestra en el CUADRO 2.2.1:

Presentacion: “Buenos dias/tardes/Sr(Srta.).................. , le saluda el/la/ Sr./Srta.......... de Su
proveedor de telefonia celular {Nos podria ofrecer unos minutos de su tiempo para
ofrecerle algunos beneficios adicionales de acuerdo a sus necesidades de

comunicaciéon? Muchas Gracias.

Parte 01: Bien Sr/ Srta. ............
1. Esusted titular de la linea?............cc.cee..... Si no es titular, indagar en qué

momento podemos encontrar al titular. Ir a Parte 04

Parte 02: Actualmente por el cargo fijo de S/. _Ud. Obtiene minutos de movil
a movil o minutos de movil a fijo.Por ser un excelente cliente, nuestra
empresa le quiere ofrecer la siguiente propuesta:

Por el cargo fijo de S/. , usted obtendra minutos de
comunicacién Moévil-Mévil, o de movil a fijo, es decir que por sélo

S/. adicionales usted obtendra minutos méas de comunicacion.
Asimismo le recordamos que la tarifa de sus minutos adicionales serdn menores
gue las que le ofrece su plan actual.

¢Estaria Ud. interesado en aceptar este nuevo plan?

Si responde no: pasar a P3

Si responde si y la Oferta es un plan Superior a Sin Barreras 25 :

Le comento que por S/.10 adicionales usted podria contratar el Plan Amigos__
que le brinda los mismos beneficios explicado anteriormente y ademas contara con
una bolsa de Minutos para compartir entre 4 Mdviles y un Teléfono fijo.
Estaria interesado en esta opcién adicional?

Si respuesta es Si realizar grabacion de voz de Plan Amigos

Si respuesta es No realizar grabacion de voz de Plan Sin Barreras

Ahora procederemos a la grabacion de voz

Contrato de Voz:

1. Indicar:

S| , hoy (indicar fecha) a la (s) (indicar hora segun teléfono) estamos
procediendo a realizar la grabacién de su solicitud de cambio de plan tarifario, por
su seguridad vamos a verificar sus datos con la finalidad de dejar constancia de la

misma.

2. Validar la titularidad solicitando la siguiente informacion:
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Por favor, podria brindarme sus:

Nombres y APellidOS — .oiieiieii e aaaa
Numero de Celular

Direccion de faCturaCion .............coooiiiiiiiiiiiiiee e
Fecha de nacimiento ...
Documento de Identidad ............eeeeiiiiiiiiiie e
(Estos datos deben coincidir con los registrados en el sistema).

ST SR , podria confirmarme el nimero al cual se realizara el Cambio de

4. Especificar al Cliente condiciones del cambio de plan segun corresponda. Ver
condiciones de plan (anexo)

5. Consultar al Cliente lo siguiente

6."Estamos procediendo a efectuar el Cambio al Plan a (nombre del plan).............. ,
por un costo de S/........... mensuales incluido IGV."

7. Solicitar al Cliente lo siguiente:

S , seria tan amable de esperar un momento en linea mientras efectuamos
el cambio de Plan

8. Confirmar la transaccion realizada al Cliente de la siguiente manera:

ST SR , le confirmamos que el Cambio de Plan a (nombre del plan)..... que ha
sido solicitado entrara en vigencia a partir del 99/99/9999 y en su préximo recibo al
99/99/9999 tendra el cargo de S/......... Inc IGV.

Adicionalmente le comunicamos que en un plazo no mayor a 30 dias, le enviaremos
una carta informativa con el nuevo plan tarifario que Usted acaba de seleccionar."

Muchas Gracias por llamar. Que tenga un buen dia. FIN.

Parte 03: No interesado en la promocion:
1. ¢Podria indicarnos el motivo por el cual ain no esta interesado?
a) Si es en relacién con minutos o Cargo Fijo ofrecer opcion 2 6 3.

b) Si es por otro motivo, registrarlo en la BD

Parte 04: Sr./Srta./ (a) ¢Nos podria ofrecer su correo electrénico para hacerlo conocedor de
nuestras Ofertas y promociones?

Continuar con Cierre

Cierre: “Muchas gracias por su atencién Sr./Srta. (@) .......
Indicar sélo en caso hayan indicado que desean pensarlo:

Si en los préximos dias Ud. se anima a afiliarse, llAmenos desde su celular al 555

opcion 1 Que tenga buen dia.”

CUADRO 2.2.1 DIALOGO DE CAMBIO DE PLAN

Este didlogo es entregado a los agentes junto con una parte de la lista de clientes

para que empiecen a realizar las llamadas y registrar las ventas.
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Finalizada la lista de llamadas, los supervisores realizan los informes
correspondientes de acuerdo con las ventas registradas, los cuales son entregados

al Jefe del centro de contacto.

2.3. PROBLEMAS ACTUALES
El trabajo diario que se realiza en el area de centro de contacto presenta los

siguientes problemas o inconvenientes:

1. Al inicio de cada campafa, los supervisores tienen que dividir la lista de
cliente en pequefias listillas que junto con el didlogo, también desarrollado
por ellos, son enviados a los agentes via correo electrénico o documento

impreso.

2. Los agentes tienen que enfrentarse al trabajo diario de discar los nUmeros
en forma manual, lo cual conlleva muchas veces a errores de marcado. Por

consiguiente, toma mas tiempo para acabar con la lista de llamadas.

3. Los agentes muchas veces tienen que agendar las llamadas telefonicas
para realizarlas a determinadas horas a pedido del cliente o simplemente
porque nadie contesta. Debido a que esto ocurre frecuentemente, los
agentes, por motivos de presion o estrés por acabar la lista, dejan de

llamar a estos potenciales clientes.

4. Un mal habito que se encuentra en el area de centro de contacto es que al
inicio de cada dia, los agentes trabajan la lista de llamadas con un ritmo
lento y al final de la tarde terminan desesperados por tratar de alcanzar su

meta diaria.

5. De vez en cuando, el jefe del area de centro de contacto pide a los
supervisores un informe sobre el estado de las campafias para obtener una
vista previa de los resultados de las promociones, lo cual obliga a los
supervisores a distraer a los agentes de su trabajo diario para cumplir con

su cometido.

6. El supervisor tiene que presentar un informe al final de la campafa que

muestre el resultado de ésta diariamente, semanalmente y hasta mensual
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por motivos de andlisis. Esto requiere que el supervisor se tome tiempos

extra para completar el trabajo.

7. Un punto importante a tener en cuenta por parte del supervisor y del
agente es el tiempo promedio hablado por cada llamada. El supervisor no
puede obtener este indicador para medir al agente si esta trabajando

correctamente.

8. Trabajar con mas de una campafia a la vez, demanda demasiado esfuerzo.
Los agentes tendrian que manejar mas de una lista y méas de un dialogo,

lo que los llevaria a la confusion.

9. Debido a que el supervisor no cuenta con estadisticas que traduzcan la
situacion actual del centro de contacto, éste no puede visualizar los puntos

que puede mejorar o reforzar.

2.4. PROPUESTA DE SOLUCION
Para poder administrar correctamente el centro de contacto es necesario contar
con un sistema que facilite el trabajo diario realizado por el jefe del area, los
supervisores y agentes. Este sistema tiene que ofrecer como minimo e

indispensable las siguientes ventajas:

Con respecto a los agentes:
¢ Eliminar la marcacion telefénica manual para que el agente se enfoque en
su trabajo real que es el de conversar con el cliente y registrar las ventas
e Tener un orden en su trabajo cotidiano.
e Saber los métodos de calificacion, que son utilizados por los supervisores,

para poder mejorar su rendimiento.

Con respecto a los supervisores:
e Monitorear el estado actual de todos los agentes y su rendimiento a lo
largo del dia de trabajo.
e Homogeneizar el trabajo de todos los agentes ofreciéndoles
retroalimentacion diaria para mejorar sus puntos flojos.

e Administrar mas de una campafa a la vez.
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e Tener una imagen completa del centro de contacto que les permita saber
la calidad de administracion realizada.
e Controlar el tiempo de ocupacién de los agentes.

e Calificar la calidad de informacién que tienen sobre sus clientes.

Con respecto al jefe del area del centro de contacto:
e Reducir los costos de contacto con el cliente.
e Calcular la cantidad de llamadas realizadas por el centro de contacto.

e Tomar decisiones sobre los recursos utilizados.

Existen varios sistemas para los centros de contacto pero se eligié implementar el
sistema Genesys por ser:
1. Uno de los software que se integra con la mayoria de los sistemas de
comunicaciones (Central Telefonica).
2. La compaifiia nimero uno en las soluciones de software para los centros
de contacto.
3. Un Software maduro y utilizado en miles de organizaciones del mundo.
4. Una de las soluciones que permite a las organizaciones elegir los médulos

necesarios para el negocio desempefiado. (Business-Sofware, parr. 6)
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3. SISTEMA GENESYS:

Un sistema que soluciona los problemas mencionados en el capitulo anterior y que ofrece
lo propuesto en el punto 2.4 es la herramienta Genesys, que permite integrar los sistemas
de informacion de las organizaciones y la red de telefonia publica, ayudando en la
administracion del centro de contacto y ofreciendo aplicaciones de monitoreo de personal,
manejo de campafas de ventas e informacion sobre los clientes, administracion del
personal, y generacién de reportes que ayudara a obtener indicadores que mostrard una
imagen de como se esta manejando actualmente el &rea de centro de contacto y sobre

todo mostrara los puntos débiles que se deberd mejorar.

Para mejor entendimiento y facilidad de implementacién del producto, se ha dividido el

Sistema Genesys en 6 médulos los cuales son:

Modulo de Gestion del Sistema.
Modulo de Comunicacién.
Modulo de Outbound.

Modulo de Distribucién.

Modulo de Control de Llamadas.
Mddulo de Reporteria.

3.1. MODULO DE GESTION
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Este médulo permite realizar las configuraciones necesarias para los diferentes
servicios que componen el sistema Genesys; ademas, permite el monitoreo en
tiempo real de los servicios y, si es necesario, detenerlos e iniciarlos cuando se

desee.

Este mddulo esta compuesto por 2 capas, quese describen a continuacion:

a) Capa de Configuracién
Segln Genesys Telecommunications Laboratories [Il], esta capa sirve para el
almacenamiento centralizado de la data de configuracion de los servicios y de
los objetos del centro de contacto, que son necesarios para crear el ambiente y
gue cumpla con las necesidades de la organizacion. Adicionalmente, permite

controlar los accesos o privilegios de los usuarios del sistema.

Esta capa consta de 1 interfaz de usuario: Configuration Manager; y 2 servicios:

DBServer y Configuration Server.

El DBServer es el servicio encargado del acceso a la base de datos de

configuracion para realizar consultas y/o escrituras.

El Configuration Server es el servicio que ofrece acceso centralizado a los datos
de configuracion basado en los permisos que el super administrador da a los

usuarios sobre cualquier objeto de configuracion.

El Configuration Manager (CME) es la interfaz amigable visible por el usuario
final, con el cual se maodifica los datos de configuracién del centro de contacto

gue otros servicios utilizan.

La arquitectura que sigue esta capa de configuracién es mostrada en la FIGURA

3.1.1:
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FIGURA 3.1.1 ARQUITECTURA DE LA CAPA DE CONFIGURACION

b) Capa de Administracion
Segun Genesys Telecommunications Laboratories [I1], esta capa permite el
control y monitoreo en tiempo real de los estados de todos los servicios con el
gue cuenta el Sistema Genesys. Adicionalmente, ofrece la funcionalidad de
envio de alarmas sobre los servicios que presenten algun tipo de error hacia la
interface de control o via correo electronico. Por otro lado, ofrece el monitoreo
del CPU, Memoria y procesos de cada servidor que esté asignado al sistema de

Genesys.

Esta capa consta de 1 interfaz de usuario: Solution Control Interface; y 4
servicios: Local Control Agent, LogDBServer, Message Server y el Solution

Control Server.

El Local Control Agent es el servicio que se encarga de iniciar o detener
aplicaciones, y detectar las fallas de éstas. Este servicio debe localizarse en

todos los servidores asignados para el sistema Genesys.

El LogDBServer es el servicio encargado del acceso a la base de datos, donde

se almacenan los eventos y las alarmas producidas por las aplicaciones.

El Message Server es el servicio que centraliza el procesamiento y el
almacenamiento de los eventos y alarmas que son producidas por las

aplicaciones.

El Solution Control Server es el servicio central de la capa de Control. Este

servicio utiliza el servicio Local Control Agent para iniciar los servicios del
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Sistema Genesys en el orden correcto, monitorear sus estados y/o reiniciar en

caso de alguna falla.

El Solution Control Interface es una interfaz, que utiliza el usuario final, que
muestra el estado actual de todos los servicios y las alarmas producidas por los
servicios de Genesys. Adicionalmente, le da la opcion al usuario de detener e

iniciar estos servicios.

La arquitectura que sigue esta capa de administracién es mostrada en la FIGURA

97 LogDBServer

Log Database |

3.1.2:

Message Server

Local Control Solution Control
Agent Server

Solution Control
Interface

FIGURA 3.1.2 ARQUITECTURA DE LA CAPA DE ADMINISTRACION

3.2. MODULO DE COMUNICACION
Este mddulo estd compuesto por un solo servicio nombrado T-Server. Segun
Genesys Telecommunications Laboratories [I1], este servicio es el encargado de la
comunicacion y transmision de datos entre la central telefonica y los servicios del
Sistema Genesys. Otra funcionalidad importante de este modulo es que provee el

mecanismo de transmision de datos de negocio entre los diferentes servicios.

La arquitectura que sigue este mddulo es mostrada en la FIGURA 3.2.1:
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FIGURA 3.2.1 ARQUITECTURA DEL MODULO DE COMUNICACION

3.3. MODULO DE OUTBOUND
Segun Genesys Telecommunications Laboratories [IIlI], este mddulo permite
administrar las campafias de llamadas telefonicas, con el cual se puede iniciar y
detener las campafias, asi como también, elegir el modo de discado de ellas.
Adicionalmente a estas caracteristicas, este médulo permite visualizar los datos de
los clientes que estan almacenados en listas de llamadas y qué listas de llamadas

son las que pertenecen a una campana.

Este modulo consta de 1 interfaz: Outbound Contact Manager; y 3 servicios:

Outbound Contact Server, OCSDBserver y el Call Progress Detection Server.

El Outbound Contact Server es el motor de este modulo, debido a que este servicio
es el que administra el discado automético de las llamadas. Este servicio es el que
decide cuando realizar una llamada telefénica a través de una tarjeta Dialogic, que
es controlada por el servicio Call Progress Detection Server. Otra funcionalidad
importante de este servicio es la extraccion de informacion de las listas de
llamadas usando el servicio OCSDBServer, para después enviarlo al servicio T-
Server, quien se encarga de enviarlo a la aplicacion de los agentes (Operarios). De
esta manera, el agente puede interactuar con el cliente contando con la

informacion pertinente.
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El OCSDBServer es el servicio que permite el acceso a la base de datos, donde se

almacenan las listas de llamadas.

El Call Progress Detection Server es el servicio que se encarga de realizar las
llamadas telefénicas utilizando una tarjeta Dialogic y el de reconocer el tipo de
respuesta o tono que recibe (Ocupado, Maquina Contestadora, etc.). También
permite la grabacién de las llamadas en formato VOX, las cuales son usadas para

la resolucion de problemas.

El Outbound Contact Manager (OCM) es una interfaz que permite realizar lo

siguiente:

e Administrar Listas de Llamadas:
o0 Agregar, modificar y borrar registros en una lista de llamadas.
o Crear registros encadenados (Mas de 1 teléfono para un cliente) en una
lista de llamadas.
0 Mover registros entre listas de llamadas que tengan un mismo formato
y que estén almacenados en una misma base de datos.
o Importar/Exportar listas de llamadas de/hacia un archivo con extension

rsl o xls.

e Visualizar listas de llamadas, grupos de campafias (Grupo de Agentes) y

sus componentes:

o Utilizar filtros de discado o para visualizar registros segin un criterio en
particular.

0 Visualizar la relacién entre las campafias, grupo de agentes y listas de
llamadas.

o |Iniciar y/o detener campafias en diferentes modos de discado
(Predictive, Progressive y Preview).

0 Monitorear el estado actual de las campafias.

La arquitectura que sigue este mddulo se muestra en la FIGURA 3.3.1:
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Calling List Database

Central Tlelefonica

OCSDBServer

Call Progress Outbound Contact
Detection Server Server

Outbound Contact
Manager

FIGURA 3.3.1 ARQUITECTURA DEL MODULO DE OUTBOUND

3.4. MODULO DE DISTRIBUCION
Este mdodulo, segun Genesys Telecommunications Laboratories [IV], permite la
creacion de reglas de negocio para la distribucion de las llamadas hacia los agentes
(Operarios) para que atiendan a los clientes. De esta manera, se puede decidir qué

clase de informacion y/o llamadas son dirigidas a determinados agentes.

Este médulo consta de 1 interfaz: Interaction Routing Designer; y 2 servicios:

Universal Routing Server y el Routing Stat Server.

El Routing Stat Server es el servicio que se encarga del seguimiento del estado
actual de los diferentes objetos de un centro de contacto (Agentes, Campanias,
listas de llamadas, etc.) y el de recolectar estadisticas en tiempo real para ser

usado en las reglas de distribucién.

El Universal Routing Server es el servicio que se encarga de ejecutar las
estrategias de ruteo (reglas de distribucién), que son creadas en la aplicacion
Interaction Routing Designer. Este servicio crea una lista de objetivos basados en
la estrategia, determina cudl objetivo es el méas apropiado, e indica al T-Server a

gué objetivo debe de distribuir la llamada.

El Interaction Routing Designer (IRD) es una interfaz que permite crear, modificar,
cargar y monitorear las estrategias de ruteo. El IRD se comunica con el Universal

Routing Server a través del Configuration Server y recibe informacion en tiempo
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real de las interacciones, estados de los servicios y puntos de ruteo a través del

Message Server.

La arquitectura del siguiente médulo es mostrada en la FIGURA 3.4.1:

Capa de Configuracion Capa de Control

9—> DBServer
LogDBServer
Cor ion Database

Log Database
Modulo de Distribucion ‘

Configuration Server
Server L Interaction

Routing Designer

Solution Control Local Control
Configuration . ) Server Agent
Manager Universal Routing

Server ‘

Solution Control
Interface
Routing Stat
Server
Otros Servicios
T-Server Genesys
Central Telefonica Modulo de Comunicacion

FIGURA 3.4.1 ARQUITECTURA DEL MODULO DE DISTRIBUCION

3.5. MODULO DE CONTROL DE LLAMADAS
Este mddulo estd compuesto por una aplicacion web llamado Genesys Desktop.
Segun Genesys Telecommunications Laboratories [V], estaaplicacion combinado
con el servicio T-Server (MGdulo de Comunicacion) permite controlar las llamadas
telefénicas recepcionadas por el agente, ademas de, realizar transferencias en uno
0 dos pasos, conferencias y dejarlos en espera (Referirse al Anexo E para mayor

informacion de como utilizar la aplicacion).

Adicionalmente, presenta la funcionalidad de mostrar los datos de negocio que
pertenecen a las llamadas realizadas a cada cliente, lo cual facilita el trabajo de los

agentes.

Es en este modulo en donde se desarrollan las funcionalidades adicionales que son
requeridas por las organizaciones.Consta de dos capas:

i Capa de Presentacion: Usada para la generacién de HTML Dinamico.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




WTENES,,
> % | PONTIFICIA

F <
£ & | UNIVERSIDAD
y | CATOLICA
DEL PERU

TESIS PUCP

ii. Capa de Negocio: Contiene la légica de negocio y es la interface con los

otros mddulos del sistema Genesys.

Estas dos capas son empaquetadas en el contenedor de Servlet Tomcat, la cual
puede ser integrada con el servidor web Apache o Internet Information Services

(11S). La arquitectura que sigue este modulo se muestra en la FIGURA 3.5.1:

A
Browser | ——> p
a o Presentation Layer
Cc =]
Browser ':> h 8
| | |&
(] Busi
usiness Layer (AIL
Browser | ——)> / % yer (AIL)
o]
| °
|
Browser I:“> S
Servlets engines: Access libraries to
- Tomcat Genesys Servers
-Websphere

FIGURA 3.5.1ARQUITECTURA DEL MODULO DE CONTROL DE LLAMADAS

Segun Genesys Telecommunications Laboratories [VI], este moédulo también
permite integrar paginas web personalizadas para mejorar las funcionalidades de
esta aplicacion. Para esto se tiene que modificar y crear los archivos web.xml y

custom.xml respectivamente. El modo de integracion se muestra en la FIGURA 3.5.2:

¥ 10
XML file SR A
s :

FIGURA 3.5.2 INTEGRACION APLICACION PERSONALIZADA

3.6. MODULO DE REPORTERIA
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Este modulo, segin Genesys Telecommunications Laboratories [VII], se encarga
de recolectar, procesar, organizar y mostrar informacién sobre el comportamiento
y rendimiento del centro de contacto. Muestra informacién sobre el estado actual y
rendimiento de los agentes, campafias, listas, etc. Esta informacion es importante

para los supervisores porque les ayuda a identificar los puntos que deben mejorar.

Este modulo esta conformado por 3 interfaces: Hyperion, CCPulse y Data Modelling

Assistant; y tres servicios: Reporting Stat Server, DataSourcer y el ETL Runtime.

El Reporting Stat Server es el servicio que se encarga de recolectar y procesar las
estadisticas de los objetos del centro de contacto. Monitorea en todo momento los
estados de los objetos y lo envia, junto con las estadisticas recolectadas, al

CCPulsepara que lo muestre.

El DataSourcer es el servicio que se encarga de almacenar los datos recolectados
por el servicio ReportingStatServer en una base de datos que normalmente es
llamado ODSdatabase. Esta informacion es procesada y almacenada cada 15
minutos, motivo por el cual, el nivel minimo para obtener los reportes es de 15
minutos. El DataSourcer utiliza una plantilla que es cargada mediante la interfaz
Data Modelling Assistant para obtener informacion de las estadisticas que debe de

almacenar.

El ETL Runtime es un servicio que basado en disefios de reportes activos (Report
Layout activos) extrae, transforma y carga informacién de la base de datos ODS a
un Datamart [VII] creado en el momento de la instalacion, asi como eliminar la
data ya transferida de la base de datos ODS.

El Modelo del Datamart utilizado por el sistema Genesys se muestra en la Figura
3.6.1:
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El Data Modeling Assistant es una interfaz que permite a los administradores a
definir el disefio de los reportes y elegir el intervalo de tiempo en que se va a

recolectar la data del Reporting Stat Server.

Entre las principales funcionalidades del Data Modeling Assistant se encuentran:

e Importar, exportar y crear plantillas de disefio (Layout Templates) utilizadas
como base para la creacién de reportes.

e Crear estadisticas para medir los estados de los diferentes objetos de un
centro de contacto (Agentes, Campafias, Listas de llamadas, etc).

e Crear formulas personalizadas haciendo uso de las estadisticas creadas.

e Creacion de filtros para las estadisticas.

e Creacion y activacién de los disefios de los reportes (Report Layouts)
basados en plantillas de disefio (Layout Templates).

e Monitorear el almacenamiento de la data en tiempo real.

El CCPulse es una aplicacion que muestra datos, sobre los objetos que conforman
el centro de contacto, en tiempo real e histérico. Es decir, muestrainformacion

sobre agentes, grupo de agentes, posiciones, colas de llamadas, etc.

Entre las principales funcionesdel CCPulse, podemos encontrar:

e Monitorea el comportamiento operacional del centro de contacto, tales
como, el numero de agentes registrados, nimero de agentes que estan
con una llamada, etc.

¢ Incluye una guia que ayuda a crear vistas personalizadas de reportes en
tiempo real e historico.

e Permite crear alarmas y acciones sobre los estados y/o estadisticas de los
objetos monitoreados para notificar al supervisor sobre una situacion

especifica.

El Hyperion es una herramienta que se conecta al Data Mart y permite realizar lo

siguiente:

e Generar reportes por defecto, creados en fabrica.
¢ Disefiar estadisticas y reportes personalizados.

e Disefiar graficos de acuerdo con las estadisticas obtenidas.
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e Obtener reportes en niveles de 15 minutos, horas, semanas, meses y

anos.

La arquitectura que sigue este mddulo es mostrada en la FIGURA 3.6.2:

Reporting Stat
Server

Data Sourcer 4' S I

Operational
Data
Storage (ODS)

—

Extraction,
Transformation,
Loading (ETL
Runtime)

Data|Mart

A 4 +

CCPulse Hyperion

FIGURA 3.6.2 ARQUITECTURA DEL MODULO DE REPORTERIA

3.7. ARQUITECTURA DEL SISTEMA GENESYS
A continuacién se presenta laFIGURA 3.7.1, que muestrala relacion que existe entre
los moédulos del sistema Genesys, mencionados en los puntos anteriores, y la
interconexion de los respectivos servicios;que es realizada dentro del protocolo

TCP/IP gque se encuentran en la capa cuatro y tres del modelo OSI.
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—
Modulo de Distribucién Log DBServer
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Interaction ‘
Configuration Database :I: Routing Designer T
M Server
Configuration Configuration
Manager Server
Solution Control Solution Control
’7 Server Interface
Routing Stat Universal Routing
Server Server
Local Control
Agent
Méodulo de Gestion
Mbdulo de Comunicacion| |
Médulo de Control de Llamadas
Q T-Server Genesys Desktop
Central Telefénica ]
Médulo de Reporteria
Call Progress Reporting Stat
Detection Server Server
|| Outbound Contact Data Sourcer ' '
Server -
Operational
Data
—‘ Storage (ODS)
Extraction,
Outbound Contact Transformation,
OCSDBServer Manager Loading (ETL
Runtime)
Data|Mart
Calling List Datab 3
9 Médulo de Outbound CCPulse Hyperion

FIGURA 3.7.1 ARQUITECTURA DEL SISTEMA GENESYS

Fuente: Genesys Telecommunications Laboratories [I1].

3.8. CRITERIOS DEINSTALACION Y CONFIGURACION DEL
SISTEMA GENESYS

Para poder comenzar con la instalacion de los moédulosy trabajar con la
Arquitectura del Sistema Genesys mostrado en la FIGURA 3.7.1, se debe contar con
lo siguiente:

e Por lo menos 2 servidores, uno de ellos con 2 tarjetas de red, uno para la
comunicacion con la central telefénica y el otro para la comuniacién con la
red interna.

e Los nombres ylos IP’s fijos de los servidores que estan asignados al

sistema.
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e La creacion de los anexos de los agentes, puertos de distribucion y de
discado en la central telefonica.

e El servidor de discado tenga instalado las tarjetas Dialogic (con el
respectivo driver) y estén conectados con las tarjetas El's en la central
telefénica.

e Uno de los servidores tenga instalado el servicio FlexLM para publicar las

licencias del Sistema Genesys.

Una vez completo lo anterior, de acuerdo con Genesys Telecommunications
Laboratories [I], se puede empezar la instalacion de los servicios del sistema. Este

proceso sigue el orden mostrado en la FIGURA 3.8.1.

Crear las bases
de datos

v

Implantar Servicio
de Configuracion

v

Ingresar al
Configuration
Manager

v

Crear los
Servidores

v

Importar plantillas
de opciones de los
servicios

v

Crear las
aplicaciones

v

Configurar las
aplicaciones

v

Instalar los
servicios

FIGURA 3.8.1 ORDEN DE IMPLANTACION DEL SISTEMA

a) Creacion de las bases de datos:
Segun Genesys Telecommunications Laboratories [IX], utilizando cualquiera de
los siguientes motores de base de datos:DB2 v8.2, Informix v10.0, Microsoft
SQL Server 2000 6 2005, Oracle 9 — 10g y Sybase v12.5, se debe establecer
cinco bases de datos:configuracion, logs, listas de llamadas, ODS y Data Mart,

gue seran utilizados para guardar informacion de negocio y de configuracion.

b) Implantacion del Servicio de configuracioén:
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La implantacion empieza con la instalacion de los servicios en el siguiente
orden: Configuration Server, DBServer y la interfaz Configuration Manager.
Hay que tener en cuenta que este servicio DBServer debe ser instalado en
modo independiente; todos los demés servicios DBServer de los otros mddulos
seran instalados en modo dependiente del Configuration Server. La FIGURA 3.8.2

muestra la opcion que se debe marcar.

Genesys Installation Wizard il x|

DB Server Run Mode

Flease select DE Server run mode:

i+ DB Server as an independent server
DB Server reads its configuration setting from a configuration file and provides
Configuration Server with access to the Configuration Database

" DB Server as a client of Configuration Server
DB Server reads its configuration setting via Configuration Server from the Configuration
Database

¢Back [ W5 ] Caneel |

FIGURA 3.8.2 DBSERVER INDEPENDIENTE

Luego se deberd de ejecutar dos archivos de sentencias SQL, creados en la
carpeta de instalacion del servicio Configuration Server, en la base de datos de
configuracion. Finalmente, se debe iniciar primero el DBServer y luego el

Configuration Server.

¢) Ingresar al Configuration Manager:
Luego de iniciado los servicios, ingresar al Configuration Manager a través de
la pantalla que se muestra en la FIGURA 3.8.3. Los datos que se deben usar son
los siguientes:
User name: default
User password: password
Application: default
Host name: Nombre o IP del servidor donde se instalé el Configuration Server.
Port: Puerto de comunicacién del Configuration Server definido durante la

instalacion.
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1 Configuration Manager B [

‘Welcome to the Configuration b anager

User name:

User password:

Ok H Cancel H Details<< ]

Application:
Host name: | |"J
Part: | |vJ

FIGURA 3.8.3 INGRESO CONFIGURATION MANAGER

d) Crear Servidores:
Una vez dentro de la aplicacion Configuration Manager, se crearan los los
objetos Host de acuerdo a la cantidad de servidores fisicos que van a alojar los
servicios del Sistema Genesys, tal como se muestra en la FIGURA 3.8.4. Los
campos obligatorios a ser llenados son: Name: Nombre del Servidor
IP Address: IP fijo del Servidor.

LCA Port.: Puerto de comunicacion del Servicio. Valor por defecto 4999.

B New Host [cafecan:2020] Properties N x|

General |

-

Hame: |Servidorl B
IPAddress: | 172, 25 (157 2

[~ 08 Information

05 Type, | Windows Server 2003 -
0
LCA& Part: [4939 =
Solution Control Server: [P [Mone] -

[~ Default Certiicate

Cetcate | él
Description: I—
Certificate Key: I—
Trusted Ca; ,—

[ State Enabled

EI oK I Cancel I Apply | Help |
FIGURA 3.8.4 CREACION DE SERVIDORES

e) Importar Plantillas de opciones de los servicios:
Se deben importar las plantillas de las aplicaciones que se van a crear, las
cuales contienen las opciones por defecto. Esta importacion se muestra en la

FIGURA 3.8.5.
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FIGURA 3.8.5 IMPORTACION DE PLANTILLAS

f) Crear las Aplicaciones:
Lo siguiente quese debe originar son las aplicaciones de acceso a las base de
datos, llamadasData Access Point (DAP), tal como se muestra en la FIGURA 3.8.6.
En la pestafia “DB info” se ingresara la informacion de la base de datosque se

va a utilizar. Se debe crear tantos DAP como base de datos existan.

DBMS Mame:
DBMS Tope: [mosal 7]

Database Name:

User Information

User Name:
Password
Rle-enter Password:

LCase Conwersion: | amy el

@I 0K I Cancel | Apply I Help |
FIGURA 3.8.6 CREACION APLICACION DAP

Una vez establecidas las aplicaciones DAP para las bases de datos Logs, Listas
de llamadas, OCS y ETL, se deben crear las aplicaciones del resto de servicios
del sistema Genesys tal como se muestra en la FIGURA 3.8.7. Es necesario
ingresar el nombre del servicio, seleccionar la plantilla del tipo de servicio, el
servidor y puerto donde se va alojar, y mantener los datos de la pestafia “Start
Info” con data irrelevante (en este caso un punto “.”), porque estos datos se

llenaran automaticamente cuando se instalen los servicios.
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5 Frw DASereer_T50 [calrao:? 020 Pro || = mew p0server_750 [cafecen:2020] Properties 5| = ew Doserver 750 [calecao:2El] Properties |
Bonesal | Garven irko | St ek | Corrmetors | Optors | General Semver 10 | St nfy | Commections | Optiors | General| Serverinko Stat Il | Comnections | Optiors |
ﬁ Host [ Servidentn -1 ;4| Werking Deectony.
Pots W |
Nomw: [Cogoiterer =] [ Listara 5. Corvaction P
[ =]
c i
4l - [ =
T [ T — - _JI addpot | kP fo Pt | P
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FIGURA 3.8.7CREACION DE APLICACIONES DE LOS SERVICIOS

La creacion de los servicios se debe realizar en el orden que se muestra en el
CUADRO 3.8.1:

MODULO SERVICIOS |

LogDBServer
Gestién Messege Server
Solution Control Server
Solution Control Interface
Comunicacion T-Server

Routing Stat Server

Distribucion Universal Routing Server
Interaction Routing Designer
OCSDBServer

outbound Oubound Contact Server

Outbound Contact Manager

Call Progress Detection Server

Control de llamadas | Genesys Desktop
Reporting Stat Server
Data Sourcer

Reporteria Data Modelling Assistant
ETL Runtime

CCPulse

CUADRO 3.8.1 ORDEN DE CREACION DE SERVICIOS

g) Configurar las aplicaciones
Luego de formadas las aplicaciones, se tiene que configurar las conexiones
que deben existir entre los servicios. Esta configuracion se realiza en la
pestafia “Connections” de cada aplicacion, a través del boton “Add”, tal como

se muestra en la FIGURA 3.8.8.
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B scserver [cafecao:z020] Properties x|
Optins | Security | Dependency |
General | Sewerlnfe | Startinfo Connections
Server ~ [ 5. Conrection ... | Trace Mods |
Message Server Trace s Tumn
Add | Edit | Delets |
0O 0k | Cancel | Make New | e |

FIGURA 3.8.8 CONEXION DE APLICACIONES

Lo siguiente es crear el tipo de Switch correspondiente a la Central Telef6nica
gue se va a utilizar. La siguiente FIGURA 3.8.9muestra la pantalla de creacion del

tipo de central telefénica.

Switch Type:

I[Unknuwn Switch Type] j

¥ State Enabled

Dl 0K | Cacel | MakeMew | Hep |
FIGURA 3.8.9 CREACION DEL TIPO DE SWITCH

Luego se crearael Switch que va a contenerlos anexos de los agentes y los
puertos de discado del servicio CPDServer. Los campos obligatorios a ser
llenados son: Name (Nombre del Switch), Switching Office (Tipo de Central
Telefonica) y Tserver (Servicio Tserver con el que se va a comunicar), tal como

se muestra en la FIGURA 3.8.10.
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24 New Switch [cafecao:2020] Properties x|
General |Access Codesl Default ccess Codes
Mame: ISwm:h j
Switching Office: | B4 Mone] =l
TGgwer: | G0 [Mone] |
Switch Type: [[Unknown Switch Type] |
DN Rnge: | E
[v State Enabled
EI ok I Cancel | Make Mew | Help |

FIGURA 3.8.10 CREACION DE SWITCH

También se debe modificar la aplicacion Tserver agregandole el Switch creado

como se muestra en la FIGURA 3.8.11.

¥ New TServer_Succession_720 [cafecan:2020] Pre x|

F Delete
el 0K | Carcel | MakeNew | hHeb |

FIGURA 3.8.11 TSERVER AGREGAR SWITCH

En la misma pantalla, dentro de la pestafia “Options”, se tiene que modificar la
opcidén “license” cambiando el parametro “license-file” con la informacién del
servidor que publica la licencia en el formato “puerto@servidor”. Por ejemplo,
“7260@Servidor01” tal cual se muestra en la FIGURA 3.8.12.Esta operacion se
tiene que realizar para los servicios Outbound Contact Server, Call Progress

Detection Server y el Genesys Desktop.
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FIGURA 3.8.12 TSERVER LICENCIA

Después de crear la aplicacion del servicio T-Server, se debe configurar la
direccion IP de la central telefénica y el puerto de comunicacion en los

parametros “hostname” y “port” respectivamente, tal como se muestra en la
FIGURA 3.8.13.

¥ New TServer_Succession_720 [cafecan:2020] Pre x|

Eenera\l Swnchesl Selvellnlul Start \nlol Connections  Options |

%= link-tcp 20X |IB @
Name [ alue [
Enter test here ﬂ Enter test here ﬂ

‘abe application-id

‘be customer-number g

‘b hostid

Gbe hostname "required:”
Gbe maikname

‘abe pallinterval o

b port "Srequireds”
‘b protocal “top

el 0k | Cancel | MokeMew | Heb |
FIGURA 3.8.13 CONFIGURACION DEL SERVICIO T-SERVER

Para que el servicio CPD Server funcione correctamente, es importante
configurar los puertos de discado dentro de la carpeta Switch/DN, creando una
estructura de carpetas que se describe a continuacion:

Regular: carpeta que contiene canales de configuracién DN para realizar las
llamadas de salida.

dxxxB<n>: carpeta raiz para una tarjeta analoga virtual. Contiene recursos de
voz (Canales).

dxxxB<n>C<m=>: recurso de voz (Canales).

dtiB<n>: carpeta raiz para una red de tarjetas virtuales. Contiene uno o mas

recursos digitales.
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dtiB<n>T<m>: recurso digital. Esta carpeta contendra los objetos DN tipo

extension.

Un ejemplo de la creacion de la estructura de carpetas se muestra en la FIGURA

3.8.14.

Configuration Manager - default default, Server tahiti v. 7.0.000.10 on port 6518 o =] |
Fie Edit View Tools Hep
|[Serdent HE¥YEaXEEa- 1%
[ Foiders ontents o | thound_B5-
(=8 Meridian ] | umber [ Type [ Switch [ alias
(23 agent Logins Enter text here ] Enter text here: 7] Enter te... ] Enterte... |57
=00 (Clrecording
-] DMS_Meridian S veor
(=423 Meridiant
{23 recording
=20 regular
=0 gt
(21 diB1T1
(2] diB172
(21 diB1T3
(2] diB1T4

0 dexxBl

(2 dioxxBLCL

~(2] droBlc2

(2] dxBLCa

(2] dxxBLCa

0 dexxbd

(2 dioxnB4cl

(2] dixxB4c2

i

S doomct o

[ I
FIGURA 3.8.14 CONFIGURACION PUERTOS DE DISCADO

[ 4

2 objert(s)

h) La instalacion de los servicios se realizara en el mismo orden que la creacion de
las aplicaciones, con las siguientes consideraciones:
i. El Servicio Tserver debeser instalado en el servidor que contenga las dos
tarjetas de Red.
ii. El servicio CPDServer debera de ser instalado en el servidor que
contenga las tarjetas Dialogic.
iii. Los demas servicios podran ser instalados en cualquiera de los

servidores.

Para la instalacién de la aplicacion webGenesys Desktop y trabajar de acuerdo
a la Arquitectura que se muestra en la FIGURA 3.5.1, se deberd previamente
instalar un servidor web y un contenedor de Servlets, que seran los que

finalmente publiquen dicha aplicacién.

3.9. DEFINICION DELA PROBLEMATICA
Una vez identificado el sistema que cumple con los objetivos y facilita las tareas
del area de centro de contacto, se encuentra la problemética de la integracion
entre los sistemas de informacion de la organizacién, la red de telefonia publica y

el sistema Genesys.
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a) La integracion de los sistemas de informacién de las organizaciones con el

sistema Genesys estd basada principalmente en la lista de llamadas, que

es el elemento béasico de todo centro de contacto.

Toda lista de llamadas que maneja el sistema Genesys es representada por

una tabla plana en base de datos y debe ser provista con informacion que

mantienen las organizaciones. Estas listas estan compuestas por campos

obligatorios y campos personalizados.

Los campos obligatorios son utilizados internamente por el sistema, por tal

motivo, se requiere que algunos campos estén en blanco y otrossean

completados con informacion especifica

muestra en el CUADRO 3.9.1:

NOMBRE DEL

CAMPO

TIPO DE

DATO

DESCRIPCION

EJEMPLO DE UN
DATO EN OCM

(Valor por defecto),como se

VALOR POR
DEFECTO EN
BASE DE
DATOS

IDENTIFICADOR DE
REGISTRO Identificador
RECORD ID INT (INCREMENTAL) ! del Registro
1D Unico de Cliente
TELEFONO DEL CLIENTE
VARCHAR Convenientemente el Nro. Teléfono a
OGO (128) prefijo de salida a la red Rl 065 ser contactado
publica este incluido.
No Contact Type
Home Phone
Direct Business Phone
CONTACT_INFO_TYPE INT TIPO DE TELEFONO prsiness With 4
= - Extension (Mobile)
Mobile
Vacation Phone
Voice Mail
No Record Type
RECORD_TYPE INT TIPO DE REGISTRO Unknown Record Type 2
- General (General)
No Call
Ready
RECORD_STATUS INT ESTADO DEL REGISTRO Updated 1
- Retreaved (Ready)
Stale
Answer
Busy
No Answer
Dial Error
Transfer Error o8
RESULTADO DE LA No Port Available
CALL_RESULT INT LLAMADA Fax Detected (Unlénowlil Call
Abandoned esult)
Answering Machine
Detected
Unknown Call
Result
ATTEMPT INT INTENTOS 1 0
AGENDAMIENTO DE
DIAL_SCHED_TIME INT LLAMADA. Este campo lo NULL
utiliza Genesys
internamente.
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HORA DE LA ULTIMA
CALL_TIME INT MARCACION. Este campo 22/07/2007 19:46 NULL
lo utiliza Genesys
internamente.
Horario de inicio que se 0900
DAILY_FROM INT estipula para la marcacion 08:00:00 a.m. .
(09:00:00 a.m)
a este contacto.
Horario de finalizacion que 1900
DAILY_TILL INT se estipula para la 07:00:00 p.m. PN
» (07:00:00 p.m)
marcacion a este contacto.
TZ_DBID INT ZONA HORARIA PER ;Eé
IDENTIFICADOR DE
CAMPAIGN_ID INT CAMPANA. Este campo lo 101 NULL
utiliza Genesys
internamente.
ID DEL AGENTE. Este
AGENT_ID VARCHAR(32) | campo lo utiliza Genesys NULL
internamente.
IDENTIFICADOR DE
CADENA Corresponde a
CHAIN_ID INT | 1D Unico de Cliente 1 Pt
al Cliente.
IDENTIDICADOR DE Si el usuario
ORDEN DEL tiene méas de un
ENCADENAMIENTO teléfono de
0, 1, y asi en adelante. contacFo, este
CHAIN_N INT 0 debera ser el
ndmero de
orden con el
cual se quiera
alcanzar al
cliente.
GRUPO DE ASESOR Este
GROUP_ID INT campo lo utiliza Genesys NULL
internamente.
NO APLICA Este campo lo
APP_ID INT utiliza Genesys NULL
internamente.
NO APLICA Este campo lo
TREATMENTS VARCHAR(255) | utiliza Genesys NULL
internamente.
NO APLICA Este campo lo
MEDIA_REF INT utiliza Genesys NULL
internamente.
NO APLICA Este campo lo
EMAIL_SUBJECT VARCHAR(255) | utiliza Genesys NULL
internamente.
NO APLICA Este campo lo
EMAIL_TEMPLATE_ID INT utiliza Genesys NULL
internamente.
IDENTIDICADOR DEL PBX
SWITCH_ID INT Este campo lo utiliza 0 NULL
Genesys internamente.

CUADRO 3.9.1 CAMPOS OBLIGATORIOS

En cambio, los campos personalizados son utilizados para almacenar
informacion de negocio concerniente al objetivo de la campafia.El nUmero
de estos campos dependera de la cantidad de informacién que se quiere

compartir con los agentes para atender adecuadamente a los clientes.

Se muestra un ejemplo en el CUADRO 3.9.2:
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NOMBRE DEL

CAMPO

TIPO DE

DATO

NOMBRE
AMIGABLE

DESCRIPCION

Identificador de la
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EJEMPLO DE

UN DATO

USR_COD_CMP VARCHAR2(20) | CODIGO DE CAMPARA | Co" P2 VCTUPSECC080401
USR_NAM_CMP VARCHAR2(60) | NOMBRE DE CAMPANA | Nombre de camparia Upseg'gr?trcofl’“"o'
USR_PROVEED VARCHAR2(20) | PROVEEDOR Centro CentroContacto01
USR_CLI_COD VARCHAR2(10) | cODIGO CLIENTE Codigo identificador 15489
de cliente
USR_CLI_NAM VARCHAR2(100) | NOMBRE CLIENTE Nombre de cliente ORMESQE%\IOPEZ
USR_ANEXO VARCHAR2(10) | NUMERO ANEXO ll;i?i?]ggcador Unico de 13
USR_COD_DDN VARCHAR2(2) COD DDN Prefijo departamento 1
USR_TELEFONO | VARCHAR2(12) | NUMERO TELEFONO ’C\tﬂ:;" telefonico 999703706
USR_SEGMENTO | VARCHAR2(20) | SEGMENTO Segmento al que BAS
pertenece
USR_ZONAL VARCHAR2(20) | ZONAL Zgpal a la que LIMA
pertenece la linea
AV. SAN BORJA
USR_DIRECCION | VARCHAR2(100) | DIRECCION Direcci6n postal NORTE 111
DPTO.111
USR_DEPTO VARCHAR2(20) | DEPARTAMENTO Departamento LIMA
USR_PROVINCIA | VARCHAR2(20) [PROVINCIA Provincia LIMA
USR_DISTRITO VARCHAR2(20) | DISTRITO Distrito SAN BORJA
USR_TEL_REF1 VARCHAR2(12) | TELEFONO ReFereNcia | NUmero fijo o movil de 6533365
referencia
DIA ) .
USR_DIA_NAC VARCHAR2(2) NACIM/CONSTITUCION Dia de nacimiento 29
MES __
USR_MES_NAC VARCHAR2(2) NACIM/CONSTITUCION Mes de nacimiento 9
ANO - -
USR_ANO_NAC VARCHAR2(4) NACIM/CONSTITUCION Afio de nacimiento 1984
USR_CLI_ID VARCHAR2(10) | TIPO ID CLIENTE irglogieetil DNI
Sistema
USR_CLI_DOC VARCHAR2(10) | DOC. ID CLIENTE g IIEITD G 40891398
identidad
USR_RUC VARCHAR2(20) | RuUC 2‘;:22;0 PF RUC (s 10081828564
USR_CICLO_FAC | VARCHAR2(10) [ CICLO FACTURACION | Ciclo en el que factura 5
USR_PLAN COD | VARCHAR2(10) | COD.PLAN ggtdu'gf’ plan tarifario 606
USR_PLAN_ACT | VARCHAR2(100) | PLAN ACTUAL Nombre plan tarifario | p,-1 100 - control

actual

CUADRO 3.9.2 EJEMPLO CAMPOS PERSONALIZADOS

El proceso de carga de las listas de llamadas se puede realizar de dos

formas:
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debera de contener el archivo es el siguiente:

record_id=1|contact_info=0993571787|contact_info_type=Mobile|r

ecord_type=General|record_status=Ready|call_result=Unknown

Call
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Result]attempt=0|dial_sched_time=|call_time=|daily_from=09:00:
00 a.m.|daily_till=07:00:00

p.m.|tz_dbid=PER|campaign_id=102|agent_id=|chain_id=1|chain_
n=0]|group_id=|app_id=|treatments=|media_ref=|email_subject=|

email_template_id=|switch_id=|usr_cob_cmp=

e (Carga directa a la tabla planade base de datos de la lista de
llamadas. Los campos obligatorios a ser llenados se muestran en la

columna “VALOR POR DEFECTO EN BASE DE DATOS” del CUADRO 3.9.1.

b) La integracion del sistema Genesys con la red de telefonia publica se
divide en 3 tareas: Conexidn del Servidor Tserver con la central telefonica,
Conexién de las tarjetas dialogic con la central telefonica y la creacién de

objetos en la capa de configuracion.

La Conexion del servidor Tserver con la central telefénica consiste en
conectar un cable UTP con terminal RJ-45 entre el servidor donde esta
instalado el servicio TServer y el servidor Symposium de Nortel que es el
servicio que permite la comunicacion con la central telefonica Nortel
CS1000.

La siguiente tarea consiste en conectar las tarjetas dialogic con las tarjetas
lineside E1 de la central telefénica Nortel CS1000, utilizando cables UTP
con terminal RJ-45. Esta tarea permite al sistema llamar telefénicamente a

los clientes.

Finalmente, la Ultima tarea consiste en crear los anexos telefénicos de los
agentes, los puertos de discado para las campafias de salida, los puertos
de distribucion para cada campafia a ser creada y los agentes de todo el
area de centro de contacto dentro de la capa de configuracion del sistema

Genesys.
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4. ANALISIS DEL SISTEMA

El andlisis del sistema se realizard sobre la base de un ejemplo dado, como es el caso de
una organizacion que cuenta con una central telefénica Nortel CS1000 que soporta telefonia
IP y TDM, y que ofrece servicios de telefonia celular,los cuales han sido divididos en planes
de linea abierta, control y prepago. Estos planes son promocionados aplicando campafias
de llamadas, que son realizadas por el area de centro de contacto y consisten en
seleccionar a un grupo de clientes que cumplen con ciertas caracteristicas para poder

contactarlos telefénicamente.

4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO
El jefe del area de centro de contacto, al recibir una lista de clientes, elige a un
supervisor para que se encargue de la ejecuciéon de la campafia de ventas. Este
supervisor selecciona cierta cantidad de agentes de acuerdo con el nimero de

clientes que se tiene que contactar.

El supervisor y el grupo de agentes seleccionado reciben una capacitacion sobre la
promocion; luego el supervisor se encarga de realizar el didlogo que deberan

utilizar los agentes para ofrecer el nuevo plan al momento de hablar con el cliente.
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Finalmente, la lista dividida por la cantidad de agentes seleecionados y el didlogo
de la campafia es entregada a cada agente para que empiecen a realizar las
llamadas respectivas y registrar los resultados; mientras el supervisor los

monitorea para asegurarse de que estén trabajando correctamente.

Los resultados de las llamadasson recolectados por el supervisor, quien luego
realiza un informe sobre las campafias, las ventas y los recursos utilizados, que es

presentado al jefe del area.

Esta descripcion se puede visualizar mejor en la FIGURA 4.1.1 mostrada a

continuacion:

Ejecutar Campafia

. Centro de Contacto Centro de Contacto Centro de Contacto
Marketing -
Jefe Supervisor Agentes
Enviar Informacién
de Promocién y
Lista de Clientes
Elegir Supervisor
Elegir Grupo de
Agentes para la
campafia
\

Realizar
Capacitacion
sobre Promoci6n

v

Generar Didlogo
de Agentes

4
Repartir Lista de
Clientes y

Dialogos a los
Agentes
" Realizar las
Monitorear a los
llamadas
Agentes P
telefonicas
Registrar
Resultado de
llamadas
Entregar resultado
de llamadas y
ventas
v J ¢
| 2
Revisar resultados
de llamadas

Realizar informe
de llamadas y
ventas

FIGURA 4.1.1 EJECUCION CAMPANA
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El dialogo que desarrolla el supervisor presenta una estructura como la que se

muestra en el CUADRO 4.1.1.

Presentacion: “Buenos dias/tardes/Sr(Srta.)NOMBRE DEL CLIENTE, le saluda el/la/
Sr./Srta.NOMBRE DEL AGENTE de Su proveedor de telefonia celular {Nos podria
ofrecer unos minutos de su tiempo para ofrecerle algunos beneficios adicionales de
acuerdo a sus necesidades de comunicacion?

<<<Si respuesta es No ir a Parte 03>>>

Parte 01: Muchas Gracias.
Bien Sr/ Srta. NOMBRE DEL CLIENTE
Es usted titular de la lineaNRO. DE CELULAR?

<<<Si no es titular ir a Parte 04>>>

Parte 02: Actualmente por el cargo fijo de S/.50. Ud. Obtiene100 minutos de movil a moévil o
70minutos de mavil a fijo.Por ser un excelente cliente, nuestra empresa le quiere
ofrecer la siguiente propuesta:

Por el cargo fijo de S/. 55, usted obtendra 150 minutos de comunicacion Mévil-
Mévil, o de movil a fijo, es decir que por s6lo S/. 5adicionales usted obtendra 50
minutos mas de comunicacion. Asimismo le recordamos que la tarifa de sus
minutos adicionales seran menores que las que le ofrece su plan actual. Ademas,
tendré la seguridad de nunca quedarse sin saldo ya que este nuevo plan es de linea
abierta.

¢Estaria Ud. interesado en aceptar este nuevo Plan Sin Limites 55?

<<<Si responde no: pasar a Parte 03>>>

<<<Si responde si, continuar >>>

Le comento que por S/.5. adicionales més Ud. podria contratar el Plan Amigos 60
que le brinda los mismos beneficios explicado anteriormente y ademas contara con
una bolsa de30Minutos para compartir entre 4 Méviles y un Teléfono fijo.

Estaria interesado en esta opcion adicional?

<<<Si respuesta es Si realizar grabacion de voz de Plan Amigos 60>>>

<<<Si respuesta es No realizar grabacién de voz de Plan Sin Limites 55>>>
Ahora procederemos a la grabacion de voz

Contrato de Voz:

1. Indicar:

" Sr.NOMBRE DEL CLIENTE, hoy (indicar fecha) a la (s) (indicar hora segun teléfono)
estamos procediendo a realizar la grabacién de su solicitud de cambio de plan
tarifario, por su seguridad vamos a verificar sus datos con la finalidad de dejar
constancia de la misma.

2. Validar la titularidad solicitando la siguiente informacion:

Por favor, podria brindarme sus:

NOmMbres y APellidOS — oeieiiiiii e eaeen
Numero de Celular

Direccion de faCtUraCion .............oooiiieiiimmiiiiiee e

Fecha de nacimiBNto  .oooeiiii e e

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gg%\éel_r:g?m

DEL PERU

Documento de identidad ..........o..oiiiiiiiiiie e
<<<Estos datos deben coincidir con los registrados en el sistema>>>

"Sr. NOMBRE DEL CLIENTE podria confirmarme el nimero al cual se realizara el

4.<<< Especificar al Cliente condiciones del cambio de plan segun corresponda>>>
Ver condiciones de plan (anexo).

5. <<<Consultar al Cliente lo siguiente>>>

6."Estamos procediendo a efectuar el Cambio al Plan NOMBRE DEL PLAN
ACEPTADO, por un costo de S/.COSTO DEL PLAN mensuales incluido IGV."

7. <<<Solicitar al Cliente lo siguiente:>>>

Sr. NOMBRE DEL CLIENTE seria tan amable de esperar un momento en linea
mientras efectuamos el cambio de Plan?

8.<<< Confirmar la transaccion realizada al Cliente de la siguiente manera: >>>
"Sr. NOMBRE DEL CLIENTE le confirmamos que el Cambio de Plan NOMBRE DEL
PLAN ACEPTADO que ha sido solicitado entrara en vigencia a partir del FECHA DE
FACTURACION, fecha en que se emite su préximo recibo, y tendra un cargo de
S/.COSTO DEL PLAN Incluido IGV.

Adicionalmente le comunicamos que en un plazo no mayor a 30 dias, le enviaremos
una carta informativa con el nuevo plan tarifario que Usted acaba de seleccionar."
Muchas Gracias por llamar. Que tenga un buen dia.

<<<FIN>>>

Parte 03: No interesado en la promocion:
1. ¢Podria indicarnos el motivo por el cual ain no esta interesado?

<<<Si es por no perder la modalidad control ir a la Parte 05>>>

Parte 04: Sr./Srta./ (a) ¢Nos podria ofrecer su correo electrénico para hacerlo conocedor de
nuestras Ofertas y promociones?

<<<Continuar con Cierre>>>

Parte 05: En este caso, le comento que por S/. 7 adicionales mas, Ud. Podria contratar el Plan
Control Juvenil 67 que le brinda los mismos beneficios explicado anteriormente y
ademas contara con una bolsa de 20 minutos para compartir entre 4 Méviles y un
Teléfono fijo. Estaria Ud. Interesado en esta opcién adicional?

<<< Si respuesta es Si realizar grabaciéon de voz de Plan Control Juvenil
67>>>

<<<Si respuesta es No ir a Cierre>>>

Cierre: “Muchas gracias por su atencién Sr./Srta. (@) NOMBRE DEL CLIENTE

Indicar sélo en caso hayan indicado que desean pensarlo:

Si en los préximos dias Ud. se anima a afiliarse, llamenos desde su celular al 555
opcién 1 Que tenga buen dia.”

CUADRO 4.1.1ESTRUCTURA DIALOGO LINEA CONTROL
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La lista de clientes, que es utilizada por los agentes para realizar el contacto, tiene
basicamente los siguientes datos:Documento del cliente, Nombres y Apellidos,

Ndmero de Celular, Fecha de nacimiento, Plan actual y Ciclo de facturacion.

4.2. ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS
Luego de revisar los procesos realizados para contactar con los clientes, sobresalen

los siguientes requerimientos que el sistema debera realizar:

Configuracion:

1. Asignar una o varias listas a una campaa.

2. Asignar prioridades de discado a registros de la lista.

3. Aplicar tratamientos de llamadas sobre la lista de clientes: Cuando el
cliente no conteste o la linea esté ocupada, se volvera a llamar después de
5 minutos.

Administrar agentes (agregar, eliminar, modificar).
Administrar supervisores (agregar, eliminar, modificar).

Agrupar agentes para atender una camparia.

) I

Manejar habilidades en los agentes para especificar qué campafias pueden
atender.

8. Cada agente podr& pertenecer a méas de una campafa.

Llamadas de Campainia:

9. Cargar informacion de clientes en las listas dentro de la base de datos.

10. Administrar las listas de clientes (agregar, eliminar, modificar registros de
la lista; importar y exportar).

11. Iniciar o detener la campafia a demanda del usuario.

12. Modificar la intensidad de llamadas mientras se ejecuta la campafia.

13. Mostrar los intentos de llamadas de cada registro.

14. Realizar llamadas a los clientes de la lista y transferirla a los agentes
cuando este conteste.

15. Realizar llamadas s6lo cuando exista al menos un agente dentro del

sistema.

Control de Llamadas:

16. Permitir que los agentes y supervisores se registren en el sistema.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

4.3.

17. Manejar estados de agentes (Listo, no listo, registrado, no registrado,
trabajo post-llamada) para decidir si reciben llamadas.
18. Controlar los eventos telefénicos a través del sistema.

19. Agendar llamadas de campafia para que el sistema llame luego.

Supervision:
20. Visualizar en tiempo real el estado actual de los agentes y campanias.
21. Visualizar el tiempo de permanencia en el estado actual.
22. Visualizar agentes ordenados por grupos de campafa.
23. Configurar alarmas de acuerdo con las condiciones de estado de los

agentes.

Desarrollo:
24. Visualizar los datos del cliente cuando estén con una llamada.
25. Visualizar el didlogo con informacion del cliente correspondiente a la
llamada de campafa.

26. Registrar el resultado de gestion de la llamada.

IDENTIFICACION DE DESARROLLOS AD HOC

De acuerdo con los requerimientos especificados, que el sistema Genesys no
soporta nativamente, se debe desarrollar una aplicacién que se integre con el
moédulo de control de llamadas para poder mostrar al agente el didlogo
completamente formado con la informacion de los clientes; ademas, debeseguir la

estructura especificada en elcUADRO 4.1.1mostrado lineas arriba.
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5. DISENODEL SISTEMA

5.1. ARQUITECTURA DELA SOLUCION
Para este ejemplo se utilizara una central telefénica Nortel CS1000 Meridian Link,
un servidor con el servicio Symposium de Nortel que permite la comunicacion entre
la central telefénica y el servicio TServer, un servidor que contendrd las bases de
datos utilizando el motor Oracle 10G, y cinco servidores para contener los servicios

de Genesys distribuidos segin el CUADRO 5.1.1.

SERVIDOR ‘ SERVICIOS
Configuration Server
DBServer

Genesys01 LogDBServer

Message Server

Solution Control Server

T-Server

Universal Routing

G 02
enesys Server

Routing Stat Server

CPD Server

Genesys03 OC Server

OCS DBServer

Reporting Stat Server

Genesys04 Data Sourcer

ETL Runtime
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5.2.

Genesys05 GAgentDesktop
CUADRO 5.1.1 DESCRIPCION DE SERVIDORES

Si bien es cierto que la central telefénica puede trabajar con telefonia IP y TDM

(Time-division multiplexing) sin restringir ninguna funcionalidad en Genesys

(Genesys Telecommunications Laboratories [X]). Para este caso, tanto los agentes

del centro de contacto propiocomo los proveedores, usardn teléfonos IP’s

conectados a la red de la central telefénica.

Por lo explicado anteriormente, la arquitectura de la solucion quedaria tal cual se

muestra en la FIGURA 5.1.1.

|
| QN
} Center
03) 04) 05) bnes
} CPD Sgrver Reporting $tat Server ~ Genesys|Desktop
| OCS Server DataSourcer
| OCSDBServer ETL Runtime
TCP,,P I—( Ethernet
|
!
} Nortel
| PBX Symposium
| Nortel CS1000
| (Genesys02) (Genesys01)
E1 (BG;BESY‘SB%G T-Server Configuration Server
. - Universal Routing Server DBServer
Routing Stat Server LogDBServer

|

| MessageServer

} Solution Control Server
|

~ &

FIGURA 5.1.1 ARQUITECTURA DE LA SOLUCION

Donde el servidor:

1.

Genesys01: se utilizar4 para configurar los anexos y los agentes del centro
de contacto.

Genesys02: sera el que comunique la central telefénica y los médulos de
Genesys, asi como, distribuir las llamadas a los agentes correspondientes.
Genesys03: se encargard de llamar a los numeros telefénicos de los
clientes a través de la central telefonica y la red publica (PSTN).
Genesys04: se encargara de recolectar y guardar las estadisticas de los
objetos (agentes, campafas, listas, etc.).

Genesys05: almacenara la aplicacion web que los agentes utilizaran para

firmarse en el sistema Genesys.

DISENO DE CAMPANAS DE SALIDA
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Por orden y comodidad de los usuarios, se planteé que cada campafa tenga

asignado sélo una lista de llamadas. Por otro lado, como el servicio de centro de

contacto va a ser compartido con otros proveedores, se decidié que cada uno de

ellos puedan gestionar sus propias campafias, queseran en total seis, dos de cada

tipo: Linea Abierta, Control Abierta y Control Control. En consecuencia, la

estructura de las campafias sera tal como se muestra en la FIGURA 5.2.1.

Tercero

Tipo de
Campaiias

Campaiias

Listas

— CMPABIERTAO1 LISTABIERTAO1
CMPABIERTA02 LISTABIERTA02
| —»CCMPCONTROLABIERTAOT> CONTROLABIERTAO1

Linea Abierta

Linea Control Abierta

Proveedor

<CMPCONTROLABIERTA02> CONTROLABIERTA02
———#~CMPCONTROLABIERTAO> CONTROLCONTROLO

<CMPCONTROLABIERTA02> CONTROLCONTROLO

Linea Control Control

[

5.3.

FIGURA 5.2.1 ESTRUCTURA DE CAMPARAS

DISENO DE LISTAS DE LLAMADAS

De acuerdo con el tipo de promociones que realiza la organizacion, se acordd que

los campos de negocio més convenientes para construir la lista de llamadas seran

los que se muestran en el CUADRO 5.3.1.

neLAIEINE (DI TIPO DE DATO NOMBRE AMIGABLE DESCRIPCION
CAMPO
USR_COD_CMP VARCHAR2(20) CODIGO DE CAMPANA Codigo de la campafia
USR_NAM_CMP VARCHAR2(60) | NOMBRE DE CAMPARA Nombre de campafia
USR_COD_LISTA VARCHAR2(20) | CODIGO DE LISTA Cédigo de Lista
USR_LISTA VARCHAR2(20) | NOMBRE DE LISTA Nombre Lista de Marcacion
USR_CLI_COD VARCHAR2(10) | CODIGO CLIENTE gl‘i’:r:?: identificador de
USR_CLI_ID VARCHAR2(10) | TIPO ID CLIENTE Tipologia segtin STC400
USR_CLI_DOC VARCHAR2(10) | DOC. ID CLIENTE Documento de identidad
USR_CLI_NAM VARCHAR2(100) | NOMBRE CLIENTE Nombre de cliente
USR_FECH_NAC VARCHAR2(2) FECHA NACIM/CONSTITUCION | Fecha de nacimiento
dd/mm/aaaa

USR_COD_DDN VARCHAR2(2) COD DDN Prefijo departamento
USR_TELEFONO VARCHAR2(12) | NUMERO TELEFONO Ntmero telefénico celular
USR_ZONAL VARCHAR2(20) | ZONAL ﬁr‘:g:' ala que pertenece la
USR_DIRECCION VARCHAR2(100) DIRECCION Direccién postal
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USR_DEPTO VARCHAR2(20) | DEPARTAMENTO Departamento

USR_PROVINCIA VARCHAR2(20) | PROVINCIA Provincia

USR_DISTRITO VARCHAR2(20) | DISTRITO Distrito

USR_TEL_REF1 VARCHAR2(12) | TELEFONO REFERENCIA Namero fijo o mévil de
referencia

USR_PLAN_COD VARCHAR2(10) COD.PLAN Codigo plan tarifario actual

USR_PLAN_ACT VARCHAR2(100) | PLAN ACTUAL Nombre plan tarifario actual

USR_CICLO_FAC VARCHAR2(10) | CICLO FACTURACION Ciclo en el que factura

USR_CF_ACTUAL

NUMERIC(10,2)

CF ACTUAL

Cargo fijo actual en US$

Minutos de movil a mévil

USR_MIN_MOV_MOV VARCHAR2(10) | MIN MOV-MOV PLAN ACTUAL et
USR_MIN_MOV_FIJO VARCHAR2(10) | MIN MOV-F1JO PLAN ACTUAL 21"6';:’;;5’5 de movil a fijo
USR_BONO_NOCHE VARCHAR2(10) BONO NOCHE Bono de minutos noche
USR_OPCION1 VARCHAR2(100) OPCION 1 Plan ofertado 1
USR_CF1 NUMERIC(10,2) | CF1 Cargo fijo ofertado 1 en

Uss

Minutos de movil a mévil y

USR_MIN_MM_MF1 VARCHAR2(10) | MINUTOS M-W/M-F OPCION 1 [ KO8 P2 0 S
USR_BONO_NOCHE1 VARCHAR2(10) | BONO NOCHE OPCION 1 g?e”r‘t’adf minutos noche
USR_CONDICION_PLAN1 VARCHAR2(100) | CONDICIONES PLAN 1 iﬁ”f de condiciones del
USR_OPCION2 VARCHAR2(100) | opCION 2 Plan ofertado 2

USR_CF2 NUMERIC(10,2) | CF 2 Cargo fijo ofertado 2 en

Uss

Minutos de movil a movil y

USR_MIN_MM_MF2 VARCHAR2(10) | MINUTOS M-M/M-F OPCION 2 [ FHIo8 C8 FE0 @
USR_BONO_NOCHE2 VARCHAR2(10) | BONO NOCHE OPCION 2 E?e”r‘t’ad; minutos noche
USR_CONDICION_PLAN2 VARCHAR2(100) | CONDICIONES PLAN 2 giﬁ:”; de condiciones del
USR_OPCION3 VARCHAR2(100) | OPCION 3 Plan ofertado 3

USR_CF3 NUMERIC(10,2) | CF 3 Cargo fijo ofertado 3 en

US$

Minutos de movil a movil y

USR_MIN_MM_MF3 VARCHAR2(10) | MINUTOS M-M/M-F OPCION 3 nutos d
movil a fijo oferta 3
USR_BONO_NOCHE3 VARCHAR2(10) | BONO NOCHE OPCION 3 g?e”r‘t"’ad; minutos noche
USR_CONDICION_PLAN3 VARCHAR2(100) | CONDICIONES PLAN 3 gla;ﬂ”; de condiciones del
SCRIPT_PREG_1 VARCHAR2(100) | DIALOGO PREGUNTA 1 Pregunta 1 del didlogo
SCRIPT_RESP_1 VARCHAR2(100) | DIALOGO RESPUESTA 1 Resultado tipificacion de
Agent Scripting 1
SCRIPT_PREG_2 VARCHAR2(100) | DIALOGO PREGUNTA 2 Pregunta 2 del didlogo
SCRIPT_RESP_2 VARCHAR2(100) | DIALOGO RESPUESTA 2 Resultado tipificacion de
Agent Scripting 2
SCRIPT_PREG_3 VARCHAR2(100) | DIALOGO PREGUNTA 3 Pregunta 3 del dialogo
SCRIPT_RESP_3 VARCHAR2(100) [ DIALOGO RESPUESTA 3 Resultado tipificacion de
Agent Scripting 3
SCRIPT_PREG_4 VARCHAR2(100) | DIALOGO PREGUNTA 4 Pregunta 4 del dialogo
SCRIPT_RESP 4 VARCHAR2(100) | DIALOGO RESPUESTA 4 Resultado tipificacion de
Agent Scripting 4
USR_RESULT_GESTION VARCHAR2(10) | RESULTADO DE LA GESTION r;eﬁ;‘:;‘lzcéc;de la gestion de
USR_NAM_AGENT VARCHAR2(100) | NOMBRE DE AGENTE Nombre del agente que

atendi6 la llamada

CUADRO 5.3.1 ESTRUCTURA DE LISTAS DE LLAMADAS
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5.4. DISENO DE DISTRIBUCION DE LLAMADAS
Para habilitar la funcionalidad que permite a los supervisores asignar habilidades a
los agentes para que atiendan Illamadas de determinada campafia, se
debeconfigurar el sistema para que cada campafa desvie las llamadas realizadas a
un punto de distribucion, el cual se encargara de dirigir las llamadas a los agentes

correspondientes a través de una estrategia.

La logica que seguiran las estrategias de distribucién sera la que se muestra en la

FIGURA 5.4.1.

La llamada ingresa al Punto
de distribucién de la campana

l

¢ Hay agentes
disponibles con
habilidad de la
camparia?

La llamada es enviada a un
Si—| agente disponible de la
campafia

|
(=)

FIGURA 5.4.1 LOGICA DE DISTRIBUCION

Las habilidades que se asignardn a los agentes para atender las campafias de

llamadas se muestran en el CUADRO 5.4.1.

PROVEEDOR CAMPANA LISTA HABILIDAD
PROP_CMPABIERTAO1 PROP_LABIERTAO1 PROP_ABIERTAOL
PROP_CMPABIERTAQO2 PROP_LABIERTAQ02 PROP_ABIERTA02
PROP_CMPCONTROLABIERTAO1 | PROP_LCONTROLABIERTAO1 | PROP_CTRLABIERTAOL

PROPIO PROP_CMPCONTROLABIERTAO2 | PROP_LCONTROLABIERTAO2 | PROP_CTRLABIERTAO2
PROP_CMPCONTROLCONTROLO1 | PROP_LCONTROLCONTROLO1 | PROP_CTRLCONTROLO1
PROP_CMPCONTROLCONTROLO2 | PROP_LCONTROLCONTROLO2 | PROP_CTRLCONTROL02

PROVEEDOR 01 | PRO1_CMPABIERTAO1 PRO1_LABIERTAO1 PRO1_ABIERTAO1

PRO1_CMPABIERTAO2 PRO1_LABIERTAO2 PRO1_ABIERTAQ2

PRO1_CMPCONTROLABIERTAO1 | PRO1_LCONTROLABIERTAO1 | PRO1_CTRLABIERTAOL

PRO1_CMPCONTROLABIERTAO2 | PRO1_LCONTROLABIERTAO2 | PRO1_CTRLABIERTAO2

PRO1_CMPCONTROLCONTROLO1 | PRO1_LCONTROLCONTROLO1 | PRO1_CTRLCONTROLO1
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PRO1_CMPCONTROLCONTROLO2 | PRO1_LCONTROLCONTROLO2 | PRO1_CTRLCONTROLO2
PRO2_CMPABIERTAOL PRO2_LABIERTAO1 PRO2_ABIERTAO1

PRO2_CMPABIERTAO02 PRO2_LABIERTAO2 PRO2_ABIERTAO2

PRO2_CMPCONTROLABIERTAO1 | PRO2_LCONTROLABIERTAO1 | PRO2_CTRLABIERTAO1
PRO2_CMPCONTROLABIERTAO2 | PRO2_LCONTROLABIERTAO2 | PRO2_CTRLABIERTAO2

PROVEEDOR 02

CUADRO

541 PRO2_CMPCONTROLCONTROLO1 | PRO2_LCONTROLCONTROLO1 | PRO2_CTRLCONTROLO1
RELACION PR02_CMPCONTROLCONTROLO2 | PRO2_LCONTROLCONTROLO2 | PRO2_CTRLCONTROLO2
CAMPANA

LISTA HABILIDAD

5.5. DISENO DE REPORTES
El disefio de los reportes se realiz6 de acuerdo con las estadisticas que el
proveedor de telefonia celular desea medir en el area de centro de contacto. Estos

servirdn para los reportes en tiempo real e historico.

La medicién del avance de las campafias se realizara de acuerdo con el disefio que

se muestra en la FIGURA5.5.1.

N i Contacta No % No Abandon %
CDN 7 CAMPANA Contactos bilidad Contactos Contacto adas Abandono
Llamadas
Registr Llamadas Numeros con No abgnd;n;da
0s contestadas Contactos / los que no se sp Abandonadas
; contactos / | cliente al no )
marcad por una Discados logra " / Discados
ey Discados haber
0s persona comunicacion
operador
disponible
CMPABIERTAO01
CMPCONTROLABIERTAOL
CMPCONTROLCONTROLO1

FIGURA 5.5.1 DISENO REPORTE CAMPANAS

Adicionalmente, se requiere las estadisticas de los grupos de agentes de las
campafias, las cuales miden los tiempos de los recursos usados en cada campafia,

tal como se muestra en laFIGURA5.5.2.

Grupo de Agentes de Tiempo TMO T Not TACW
~ Agentes . Thold ) .
Campafia logueado promedio Ready Promedio
Cantidad Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tlempo_ de
de agentes total . ) : trabajo
medio de medio de medio
dentro del | dentro del o - post
h ; conversacion espera no listo
sistema sistema llamada

GRPABIERTAO01
GRPCONTROLABIERTAO1
GRPCONTROLCONTROLO1

FIGURA 5.5.2 DISENO REPORTE GRUPO DE AGENTES DE CAMPANA
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Al igual que los grupos de agentes, los supervisores también requieren medir el

rendimiento de los operarios individualmente. Ello se muestra en laFIGURA5.5.3.

\ Agentes Contactos Tiempo TMO promedio Thold T Not Ready TACW.
logueado Promedio
Canpdad de | Tiempo total Tiempo de Tlempo Tiempo medio Tlem_po de
Clientes dentro del L medio de ; trabajo post
- conversacion no listo
contactados sistema espera llamada
Agente 01
Agente 02
Agente 03

FIGURA 5.5.3 DISENO REPORTE AGENTE

5.6. DISENO DE DESARROLLOS AD HOC
Tomando en cuenta los didlogos que la organizacién utilizaba anteriormente,
mostrado en el CUADRO 4.1.1, y las promociones que desea realizar, reflejadas en la
estructura de listas de llamadas mostrada en el CUADRO 5.3.1,se realizé el siguiente
disefio para la generacion del didlogo automatico, tal como se muestra en la FIGURA

5.6.1.
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Buenos dias/tardes/Sr(Srta.) COLUMNA NOMBRE CLIENTE, le saluda el/la/ Sr./Srta (completado por el
lsistema) de su proveedor de telefonia Celular.

it Nos podria ofrecer unos minutos de su tiempo para ofrecerle algunos beneficios adicionales de
facuerdo a sus necesidades de comunicacion?

Acept6?

Si

Muchas Gracias.
Bien Sr/ Srta. COLUMNA NOMBRE CLIENTE
s usted titular de la linea COLUMNA CELULAR?

Acept6?

Si

Actualmente por el cargo fijo de S/. CF ACTUAL U:i Obtiene COLUMNA MIN MOV-MOV PLAN
ACTUAL minutos de mévil a mévil 6 COLUMNA MIN MOV-FIJO PLAN ACTUAL minutos de mévil a
fijo. Por ser un excelente cliente, nuestra empresa le quiere ofrecer la siguiente propuesta:

Por el cargo fijo de S/. COLUMNA CF1, Ud. obtendra COLUMNA MIN M-M/M-F OPCION 1 minutos
de comunicacion Mévil-Mévil, o de mévil a fijo, es decir que por sélo S/. (completado por el sistema)
adicionales Ud. obtendra (completado por el sistema) minutos mas de comunicacion. Asimismo le
recordamos que la tarifa de sus minutos adicionales seran menores que las que le ofrece su plan
actual. (Ademas, tendré la seguridad de nunca quedarse sin saldo ya que este nuevo plan es de
linea abierta)* Solo si es campaiia control abierta

¢Estaria Ud. interesado en aceptar este nuevo plan COLUMNA PLAN OPCION1?

>

Acept6?

Si

Le comento que por S/. (completado por el slslemva) adicionales Ud. podria contratar el Plan
COLUMNA OPCION 2 que le brinda los mismos beneficios explicado anteriormente y ademéas contara
con una bolsa de COLUMNA BONO NOCHE OPCION 2 Minutos para compartir entre 4 Méviles y un
Teléfono fijo. Estaria Ud. Interesado en esta opcién adicional?

Realizar Grabacion
v Acept6? No— de Voz: Plan Opcion
1

¢ Podria indicarnos el motivo por
el cual no esta interesado? Si
v

Realizar Grabacion
de Voz: Plan Opcién |
2

otivo:
quiere perder

" Si
modalidad
ontrol
En ese caso, le comento que por S/. (completado por el sistema) Adicionales mas, Ud. podria
contratar el Plan COLUMNA OPCION 3 que le brinda los mismos beneficios explicado anteriormente y

ademas contara con una bolsa de COLUMNA BONO NOCHE OPCION 3 minutos para compartir entre 4
Moviles y un Teléfono fijo. Estaria Ud. Interesado en esta opcién adicional?

No- Acept6?

Si

v

Realizar Grabacion

Si en los préximos dias Ud. se anima a : i
p de Voz: Plan Opcion Sr./Srta./ (a) ¢Nos podria ofrecer su correo

afiliarse, llamenos desde su celular al 3 electronico para hacerlo conocedor de nuestras
555 opcién 1 Que tenga buen dia. Ofertas y promociones?

A

Muchas gracias por
su atencién Sr./Srta.

FIGURA 5.6.1 DISENO DIALOGO DEL SISTEMA

La plantilla que utilizaran los agentes para la grabacién de voz tendra la estructura

mostrada en la FIGURA 5.6.2.
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Grabacion de Voz:

Sr. COLUMNA NOMBRE CLIENTE, hoy (indicar fecha) a la(s) (indicar hora segun Sistema) estamos
procediendo a realizar la grabacion de su solicitud de cambio de plan tarifario, por su

seguridad vamos a verificar sus datos con la finalidad de dejar constancia de la misma.

Por favor, podria brindarme sus:

Nombres y Apellidos COLUMNA NOMBRE CLIENTE

Nuamero de Celular COLUMNA CELULAR

Direccién de facturacion COLUMNA DIRECCION

Fecha de nacimiento COLUMNA FECHA NACIMIENTO

Documento de identidad COLUMNA DOC CLIENTE

Sr. COLUMNA NOMBRE CLIENTE, podria confirmarme el nimero al cual se realizara el Cambio de
Plan? COLUMNA CELULAR

cUn nimero de referencia? ...................ccccoeveiiiieieeeieeeee e

Sr.(a) COLUMNA NOMBRE CLIENTE esta usted conforme?.........

Estamos procediendo a efectuar el Cambio al Plan COLUMNA OPCION 2, por un costo de S/. COLUMNA
CF2 mensuales incluido IGV.

Sr. COLUMNA NOMBRE CLIENTE, seria tan amable de esperar un momento en linea mientras
efectuamos el cambio de Plan

"Sr. COLUMNA NOMBRE CLIENTE, le confirmamos que el Cambio de Plan a COLUMNA OPCION 2 que
ha sido solicitado entraré en vigencia a partir del COLUMNA CICLO FACTURACION, fecha en que se
emite su préximo recibo, y tendré el cargo de S/. COLUMNA CF2 Incluido IGV.

Adicionalmente le comunicamos que en un plazo no mayor a 30 dias, le enviaremos una carta
informativa con el nuevo plan tarifario que Usted acaba de seleccionar.”

Muchas Gracias por su atencién. Que tenga un buen dia.

FIGURA 5.6.2 PLANTILLA GRABACION DE VOZ

Estas plantillas de dialogo seran desarrolladas en una aplicacion web que se
integre con el modulo de control de llamadas utilizando la arquitectura que se

muestra en la FIGURA 3.5.2.
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6. IMPLANTACION DEL SISTEMA

6.1. IMPLANTACION DE LOS SERVICIOS DE GENESYS

La implantacion del Sistema Genesys en este ejemplo seguird la misma secuencia

gue se muestra en la FIGURA 3.8.1del punto 3.8.

a) Creacion de las base de datos:
Utilizando el motor de base de datos Oracle v10G, se creard las bases de
datos de configuracién, logs, listas de llamadas, recoleccién de estadisticas

(data sourcer) y datamart.

b) Implantacién del Servicio de Configuracion:
Una vez creadas las bases de datos, se realiza la instalacion del servicio

Configuration Server.

Datos importantes a tener en cuenta durante la instalacion:
e Puerto que usara el servicio: 2020
e Ubicacion y puerto del servicio DBServer: Genesys01, 4040
e Informacién de la base de datos de configuracion, tal como se

muestra en la FIGURA 6.1.1.
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(Genesys Installation Wizard x|

DB Server Parameters

~ DB Server

Specily DB Server Host name DB Server Host:
and Fort
DB Server Port:

 Database

Specify SUL Server name. Server Name:
[ User
Specify your database User User Name:
name and Passwor
Password:

<Back [ Mews | Concel |
FIGURA 6.1.1 PARAMETROS DE CONFIGURACION

Una vez instalada el Configuration Server, se ingresara a la carpeta donde
se instald este servicio y obtener dos archivos SQL para la base de datos
Oracle, los cuales deberdan ser ejecutados en la base de datos de
configuracion para crear las tablas y datos iniciales. Estos archivos tiene

por nombre “CfgLocale_ora.sql” y “init_single_ora.sql”.

Luego se procedera con la instalacion del servicio DBServer, en modo
independiente, y con la instalacién de la interfaz Configuration Manager.
Una vez realizado esto, se iniciaran los servicios DBServer y Configuration

Server.

¢) Ingreso al Configuration Manager:
Luego de iniciado los servicios del ambiente de configuracion, se
debeiniciar la sesion a través del Configuration Manager. Los datos a
ingresar seran los siguientes:
User name: default
User password: password
Application: default
Host name: Genesys01
Port: 2020

Tal como se muestra en la FIGURA 6.1.2.

¥ Configuration Manager g 0

Welcome to the Configuration Manager

User name: | default

User passward; | ===

ok [ caneed ][ Detalssc ]

Application: delaul!
Host rsme: | Genesys01 \ﬂ
Pait: |2020 v

FIGURA 6.1.2 INGRESO AL CONFIGURATION MANAGER
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d) Creacion de Servidores:
Una vez dentro de la interfaz Configuration Manager, se deben programar
los servidores que contendran los servicios de Genesys, tal cual se muestra
en la FIGURA 3.8.2 CREACION DE SERVIDORES. En este caso se creardn los
servidores Genesys indicados en laFIGURA 5.1, con lo cual la configuracion

quedara como se muestra en la FIGURA 6.1.3.

FEDBIXEO-IE-])

onbents of WConfiur,

[ [ o5 Type _{;

B erwn kel S ver J00%
Windows Server 2003

[ - Wias Seever 2003

= 003

D 05 2003

» Wik Sarver 0005

o Stathzical D
L Satitical Tabdrs
[ ) Sestches
) Tabde Access

FIGURA 6.1.3 CREACION DE SERVIDORES

e) Importacion de Plantillas de opciones de los servicios:
Se importaran las plantillas de configuracion de los servicios desde los CD’s
de instalacion para poder obtener las opciones por defecto. Realizada esta

tarea, el ambiente quedaria tal como se muestra en la FIGURA 6.1.4.
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Bin B3 yew Tock ted

o3| #| % 0 B XE0 @[ ],
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) Acokatior Configuration Server 7
e O Sarver 10
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FIGURA 6.1.4 IMPORTACION DE PLANTILLAS

f) Creacién de Aplicaciones:
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La creacion de las aplicaciones se realiza tal como se indico en el punto
3.8. Los datos de las aplicaciones de los servicios serdn los que se

muestran en el CUADRO 6.1.1.

NOMBRE DE LA

SERVIDOR TIPO DE SERVICIO APLICACION PUERTOS

DBServer LogDBServer 4050
Data Access Point LogDAP

GenesysO1 | Message Server MessageServer 5150
Solution Control Server SCServer 3600
Solution Control Interface SCinterface
Tserver Tserver 3000
Routing Stat Server RoutingStatServer 3410

Genesys02 Universal Routing Server URServer 3800
g:sei;f:ron fiuiiug IRDesigner
DBServer OCSDBServer 4090
Data Access Point OCSDAP

Genesys03 Outbound Contact Server OCServer 3570
Outbound Contact Manager | OCManager
gglrlvz:ogress Detection CPDServer 3580
Reporting Stat Server ReportingStatServer 3420
DBServer ODSDBServer 4070
Data Access Point ODSDAP

Genesys04 | Data Sourcer DataSourcer 3520
DBServer ETLDBServer 4080
Data Access Point ETLDAP
ETL Runtime ETLRuntime 3540

Genesys05 | Genesys Agent Desktop GAgentDesktop

CUADRO 6.1.1 DATOS DE LAS APLICACIONES

g) Configuracién de las aplicaciones:
Tal como se indica en el punto 3.8, especificamente en la FIGURA 3.8.8, se
agregaranlas conexiones delas aplicaciones de acuerdo con la arquitectura

y servicios que se quieren utilizar. Estas conexiones se muestran en el
CUADRO 6.1.2.

SERVICIO CONEXION

SCServer
SCinterface
MessageServer
Tserver MessageServer
. URServer
IRDesigner
MessageServer
CPDServer
OCServer MessageServer
Tserver
OCManager OCServer
Tserver
CPDServer
MessageServer
. Tserver
ReportingStatServer
MessageServer
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Tserver
RoutingStatServer

MessageServer

Tserver
GenesysDesktop

OCServer

CUADRO 6.1.2 APLICACIONES vs CONEXIONES

Luego de configurar las conexiones, es necesario cambiar algunas

opciones de algunasaplicaciones, tales como los siguientes:

Aplicacion Tserver: Para configurar correctamente esta aplicacion, es
necesario crear,primero, el tipo de Switch correspondiente a la Central
Telefonica que se va a utilizar. En este caso sera la Nortel Communication

Server 1000 tal como se muestra en la FIGURA 6.1.5.

Switch Type:

Mortel Communication Server 1000 with SCCS/MLS j

[v' State Enabled

EI oK I Cancel I Make Mew | Help |
FIGURA 6.1.5 CREACION DEL TIPO DE SWITCH

Lo segundo que se debe crear es el Switch, que contendra los anexos que
usaran los agentes y los puertos de salida que usara el servicio CPDServer.
Adicionalmente, se asignara el tipo de Switch, que se cre6 anteriormente, y

el servicio TServer tal cual se muestra en la FIGURA 6.1.6.

2 switch [cafecan:2020] Properties | x|

Default Access Codes I Security Dependency |
General Access Codes

Mame: ISwwtch LI
Switching Offics: | B Svilchinalfics = él
T-Server u TS il

Switch Tupe: [Nortel Cammurication Server 1000 itk 507 7 |

DN Range: | = |

[ State Enabled

EI oK I Cancel | Make New | Help |
FIGURA 6.1.6 CREACION DE SWITCH
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Luego se debe modificar la aplicaciéon Tserver agregandole el Switch creado

como se muestra en la FIGURA 6.1.7.

3 New TServer_Succession_720 [cafecao:2020] Prop x|

Gereral Switches | Sever Info | Star Infa | Connestions | Dptions |

Add Delete
el ok | Cancel | MokeMew | Heb |

FIGURA 6.1.7 TSERVER AGREGAR SWITCH

El siguiente cambio que se debe realizar es en la pestafia “Options”,
modificar dentro de la opcién “license” el parametro “license-file” con la
informacion del servidor que publica la licencia, para este caso sera

“7260@Genesys01”, tal cual se muestra en la FIGURA 6.1.8.

¥ 15erver [cafecao:2020] Properties x|
Gereral | Suitches | Sewerino | Statino |
Connections Optians Secuity | Dependency
%5 ficense - 2IOX B %E
Marz * [ value
Enter test here 5P| Enten leut here )

abe num-sdndicenses "max”

g [ ok ] concel | MskeNew |  Hen |
FIGURA 6.1.8 TSERVER LICENCIA

Finalmente, se cambiara, dentro de la misma pestafia, la opcién “LinkTCP”,
especificamente los parametros “hostname” y “port” con informacion de la
ubicacion del servidor Symposium: 172.22.7.67; 2500 respectivamente.

Esto es mostrado en la siguiente FIGURA 6.1.9.
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3% New TServer_Succession_720 [cafecao:2020] Prog x|
General | Switches | ServerInfo | Startnfo | Connections Optians |
2 fnkctep 20X B|®FE
Mame [ value

Entertesthere ] Enter text here =
‘b applicationid

abe customer-number

‘g pollintsrval il
b port " 2500"
‘i protocal “top'!

=] 0K | Cancel | MakeWew | Hep |
FIGURA 6.1.9 TSERVER ENLACE

Aplicacién OCServer: Similar a la aplicacion Tserver, se debereformar la
opcion “license” dentro de la pestafia “Options”. Los parametros “license-
file” y “num-of-license” deben de decir “7260@Genesys01” y “max”

respectivamente, tal como se muestra en la FIGURA 6.1.10.

¥ New OC_Server_720 [cafecao:2020] Properties’ x|

Beneral | Server Info| StartInfa | Connestions Optiens |

e i Al Y=l

Y

Mame [ Value |
Enter tent here | Entertenthere 7]
b licerse-file F2ENEGenesys01"

el 0K | Carcel | MakeNew | Heb |
FIGURA 6.1.10 OCSERVER LICENCIA

Aplicacién CPDServer: En la pestafia “Options”, se debe modificar la opcién
“license” cambiando los parametros “license-file” y “num-occ-port-license”,

las cuales seran “7260@Genesys01” y “60” respectivamente, tal cual se

muestra en la FIGURA 6.1.11.
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¥ New CPD_Server_720 [cafecan:2020] Prop

Genelall Servellnfol Slaltlnlol Cornections Upl\onsl

Freme =2 |0 %360 &6

Name |Value |
Ener text hers 7| Enterterthee ]
b license-file "72ED@Genesys01"
'u_bénum—occ—porl—hcen__ses “BO

jie]| 0K | Carcel | MakeMew | Hep |
FIGURA 6.1.11 CPDSERVER LICENCIA

Adicionalmente se debe cambiar los parametros “line-type” y “location”
dentro de la opcién “general”. Los valores seran “Line-side” vy

“PuertosCPD”, tal como se muestra en la FIGURA 6.1.12.

¥ New CPD_Server_720 [cafecan:2020] Properties x|

General | SerwerInfa | Stattnfo | Connestions  Dptions |

% general = ._‘ElDXIE\@ Pl

Name | alue =
Enter text here 7| Entertent here 7]
‘b continuous-na-signal ea

‘b conversation fle-name-prefis “cony_"

:u_b; cpd-file-name-prefix “cpd_"

b opch-established “na'*

.a_b; cpd-recarding “na™

b destination-busy-timseut 2000

b leep-channels-open "ng'!

:u_b; max-number-ports-to-record "0
‘b off-hook-delay

.a_b; off-hook-timeaut
b orvhnik-tmeout

‘b out-of-service-attempts

I

b out-oF-servics-timeout

E 0K | Comcel | MakeMew | Hep |
FIGURA 6.1.12 CPDSERVER OPCION GENERAL

La configuracion de los puertos de discado se realizard de acuerdo al
modelo mostrado en la FIGURA 3.8.14 CONFIGURACION PUERTOS DE DISCADO, con

lo cual, el orden de los 60 puertos quedaria segun la FIGURA 6.1.13.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




td UNIVERSIDAD
TESIS PUCP CATéLICA
DEL PERU

B onigur stion Stansger - delidt dedwalt (delalk). orves calietas v. T,5.000 £ | ool ation Manager - delault dellt {defilt], Server caleca v. 1.5.000.11 o port 7830

B [ Vew Todk bk B L% Yow Tock b
cem = (3| X DO XE QS 03l DB XED G-,
jra Fokiers [Fontents il
T 1o L Satntd Doy =] [ ber = [ Tpe [ Smech
I | ) Teatistcal Tables W ereert
Seichee [# T Extorsion s
B¢ switch
1) et Lo
s
S
£ requy
oo
o i ae - |

FIGURA 6.1.13 CPDSERVER PUERTOS DE DISCADO

La creacion de los agentes y posiciones de trabajo se realizara de acuerdo

a lo que se muestra en el Anexo B.

Aplicacion GenesysDesktop: En este caso, también se tiene que cambiar el
parametro “license-file”, indicando el servidor que publica la licencia.
Adicionalmente, se tiene que cambiar las configuraciones “desktop_agent”
y “desktop_supervisor”, que describen la cantidad de licencias de agentes
y cantidad de licencias de supervisores respectivamente. En este caso, se
comprdé cien licencias para agentes y cinco para supervisores, tal cual se

muestra en la FIGURA 6.1.14.

¥ Genesys_Desktop_750 [cafecao:2020] Properties x|

Gereral | Sewerirfo | Statlnfo | Connections |
Options | secuy | Dependency

% license - 'I‘D XIE\@ % @
Mame_~ [ velue |
Enter tent here 7| Entertenthere 7|
b attsmpts-interval T

'u_b;atlempts-max

@ 0k | Cancel | MgkeNewl e |
FIGURA 6.1.14 GENESYSDESKTOP LICENCIA
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Aplicacion ETL Runtime: dentro de la pestafia “Options”, modificar la
opcién “Genesys ETL Services”,agregandole al parametro “Processes” la
condicion “ETL_Purging”,tal cual se muestra en la FIGURA 6.1.15. Esto es
para que el servicio ETL Runtime borre la informacién de la base de datos

del DataSourcer, que han sido transferidos al Data Mart.

%= New ETL_Runtime_720| 20:202] |

General | Server Ifa | StattInfo | Connections Options |

o GernessETLSen ] (3 |0 X (B3 B @

Hame [ Value |
Enler tet here i Entertenthee ]
‘abs Processes YETL_Trans_OniE..
Edit Option x|

L Option Name:

abc [Processes

Dption Yalue:
[L_Trane Oy ETL_Aga Only ETL_T racking, EIMIGNEL

Cancel

EI 0K | Concel | MaskeNew | Hep |
FIGURA 6.1.15 ETL RUNTIME OPCIONES

6.2. CREACION DE CAMPANAS
La correcta construccion de las campafias abarca la creacién de las listas de
llamadas, grupo de agentes de la campafia, el punto de distribucion y la campafia

en si.

Lo primero que se debe de crear es el Formato de la lista de llamadas incluyéndole
los campos obligatorios, mostrados en el CUADRO 3.9.1. La creacidn se muestra en la
FIGURA 6.2.1, en la que sblo es necesario ingresar el nombre del formato:

“Formato_Ventas”.
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Seguidamente, se deben establecer los campos personalizados definidos en el
CUADRO 5.3.1 ESTRUCTURA DE LISTAS DE LLAMADAS. En este caso, s6lo se mostrara la
creacion del campo “USR_COD_CMP”, tal como se puede visualizar en laFIGURA

6.2.2.
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FIGURA 6.2.2 CREACION DE CAMPOS PERSONALIZADOS

Luego de establecido el campo personalizado “USR_COD_CMP”, se debe ingresar a
las propiedades de éste y seleccionar la pestafia “Annex” para crear la seccion
“default”. Dentro de esta seccidn, se escribird la opcién “send_attribute” con valor
“Codigo de Campana”, que viene a ser el nombre amigable de dicho campo, tal
como se indica en el CUADRO 5.3.1. La FIGURA6.2.3 muestra la configuracion

mencionada.
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FIGURA 6.2.3 CONFIGURACION DEL CAMPO PERSONALIZADO

Completado la creacion y configuracion de los campos personalizados, se debe
instaurar la tabla de acceso a la base de datos. En la FIGURA 6.2.4se muestra la
creacion de la tabla de acceso “TA_PRO1_LABIERTAO1". En el campo “DB Access
Point” se seleccionara la aplicacion OCSDAP que es el que contiene los datos de la
base de datos de las listas de llamadas. El campo “Format” debe contener el
formato creado lineas arriba. Y en la etiqueta “Database Table” se debe de anotar
el nombre de la tabla que representa la lista de llamadas en la base de datos

(Tabla que sera creada automaticamente por el sistema).
L _.'".-r'rr.trr'“ x-1m—|—w--
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=) [ [ i Tipe | Deopon |
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tiaee [TA_FRON_LABERTAGT -

Tabda Tipa [Fieni z

1 Ageet Gringn
4 ) B atribuben
) Caleg Lt Dgecscsicns |
8 1 Commrn:
. R Accnss Pt [ Dczoar -] E
) bk
Fiters Fomat I [ " ki vI
o 5 Pt LT g

[ Dialit_DdwtiCoontnet_List Diatshase Faple [SRIO0T_LABIERTAT
o il
! e Untstein [T secenss [ Cachmatie

7 Sl Fratid

D[] cwes | wgpohien | Hew

FIGURA 6.2.4 CREACION DE TABLA DE ACCESO
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Luego se conformard la lista de llamadas. La FIGURA 6.2.5smuestra la creacion de la
lista “PRO1_LABIERTAOL1". La cual también tiene que relacionarse con la tabla de
acceso “TA_PRO1_LABIERTAQL” creada en la flgura anterior.
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FIGURA 6.2.5 CREACION DE LISTA DE LLAMADAS

A continuacion se debe organizar la campafia correspondiente. La FIGURA

6.2.6muestra la creacién de la campana “PR01_CMPABIERTAOL".
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FIGURA 6.2.6 CREACION DE CAMPARNA

Dentro de la misma pantalla de creacion de campafa, se debe ingresar a la
pestafia “Calling Lists” para agregar las listas que trabajaran en esta.La FIGURA

6.2.7visualiza la lista de llamadas “PR0O1_LABIERTAOL” agregada.
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» PROL_CMPABIERTADL [cafecan:2020] Pro
General  Calling Lists |Set:ur|ty|
CallingList_* | Share | Active
FROT ARIERTAT 10 Tre
L | M
A3 Edt | Dere |
QI oK I Cancel | Make New | Help |

FIGURA 6.2.7 AGREGACION DE LISTAS DE LLAMADAS

Lo siguiente es desarrollar la habilidad de los agentes para atender dicha campafa.

La FIGURA 6.2.8muestra la creacion de la habilidad “PR0O1_ABIERTAOQ1".

[ Condiguration Hanager - delmdt delmlt (deludt), Server calecon v, TEOO0,11 wr port S008

[Er— L eI B
MFH_I DFIH.‘IEI‘M

3 Confiursion.
=gy ——
L3 Alaem Corebtion:

e [FRET_ABIERT AR =

¥ Zasts Enabied

o] | I ) Mg Pass g

FIGURA 6.2.8 CREACION DE HABILIDAD

Luego es necesario crear el grupo de agentes que atendera la campafia. El
ejemplo de creacién del grupo “G_PR01_CMPABIERTAOL” se muestra en la FIGURA

6.2.9.
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FIGURA 6.2.9 CREACION GRUPO DE AGENTES

En la misma pantalla de creacion de grupo de agentes, dentro de la pestafia
“Script” se debe anotar la instruccion “Skill(“PRO1_ABIERTA01”)>0" tal cual se
muestra en la FIGURA 6.2.10, lo cual indica que a este grupo se agregaran

automaticamente los agentes que tengan la habilidad mayor a cero.

L o

El 0K | Cancel | MakeNew | Hep |
FIGURA 6.2.10 MODIFICAR GRUPO AGENTES

También es necesario fijar el punto de distribucién que sera el que recepcione
todas las llamadas realizadas por la campafia. En la FIGURA 6.2.11visualiza la

creacion del objeto tipo “Routing Point”.
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FIGURA 6.2.11 CREACION DEL PUNTO DE DISTRIBUCION

En la misma pantalla de creacion del punto de distribucion, dentro de la pestafa
“Advanced” se registra el Alias para mejorar la identificacion y relacionarla con la

campafia tal como se muestra en la FIGURA 6.2.12.
@ cw DN [cafecao:2020] Properties il

General Advanced | Annes | Defaut DN |
Alias lm
HouaType [Defaut =]
Group: ;§,|
Use Override: ¥ Iﬁ
e I |
Suitch-specific Type: '1—
Number of Trunks: ﬁ
Cost contract W ﬂ
Site: m ﬂ

DI ak I Cancel I Make Mew | Help |
FIGURA 6.2.12 IDENTIFICACION ROUTING POINT

Finalmente se debe crear el grupo de campafia, el cual relaciona la campafia con el
grupo de agentes. En la FIGURA 6.2.13 se muestra la pantalla de creacion. EI campo
“Name” se completa automaticamente después de seleccionar el grupo de agentes

que atendera la campafia en el campo Group.
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FIGURA 6.2.13 CREACION GRUPO CAMPANA

En la misma pantalla, dentro de la pestafia “Advanced” se debe incorporar el punto
de distribucion “1800”, creado lineas arriba, en el campo “Voice Transfer
Destination”. Las demas opciones se pueden dejar con el valor por defecto, tal

como se muestra en la FIGURA 6.2.14.

W New Campaign Group [cafecan:2020] Praperties x|

Beneral Advanced | Connestion | Annex |

Dialing Made: [Predictive

Woice Transfer Destination: | 624 -

Operation Mode: [Manual

Ll el

Optimization Methad: [4gent Busy Factr
Targetvalue: [0 =
Mat QueusSie: [0 =]
MRpofield: [
Ineraction Queve: [& Nonel 7] ﬁl
Seipt [§ Mone] 7] 2'

" Bufter Size Coesfficient ‘

Minimum: [+ =] Optival: 6 =]
Nurber of CPD Pots: 10 =]

el 0K | Cancel | MakeMew | Hep |
FIGURA 6.2.14 GRUPO CAMPANA CONFIGURACION

Y por ultimo, dentro de la pestafia “Connection”, se tiene que elegir el servicio de
discado que va a utilizar dicha campafa. Para este caso, se selecciona el servicio
CPDServer porque es el Unico creado. Esto lo podemos visualizar en la FIGURA

6.2.15.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gg%\éel_r:g?m

DEL PERU

. New Campaign Group [cafecao:2020] Properties x|

General | Advanced  Connestion | nnex|

Name~ [ Tope [ esion [ ser. |
| CPDServer  CPD Server 720 True

Add Delete

El 0k | Cancel | MakeNew | Hep |
FIGURA 6.2.15 GRUPO CAMPANA CONEXION

Se deben seguir los mismos pasos para crear las demas campafias mostradas en el
CUADRO 5.4.1.

6.3. CREACION DE ESTRATEGIAS DE DISTRIBUCION
Toda elaboraciéon de estrategias se debe realizar dentro de la interfaz Interaction
Routing Designer (IRD). Por tal motivo, se tiene que ingresar a ella con los
siguientes datos:
Usuario: default
Contrasefia: password
Application: IRDesigner
Host: Genesys01
Port: 2020

Tal como se muestra en la FIGURA 6.3.1.
88 Interaction Routing Designer: ==

@ ‘whelcome ta Interaction Routing Designer

User name: [default
User passward

0K | Concel | Detaisce |

spplication: |IRDesigner
Host name: |Genesys01 e
Part: |2020 -

FIGURA 6.3.1 INGRESO AL IRD

La elaboracion de las estrategias se realizara de acuerdo con lo descrito en la
FIGURA 5.4.1 LOGICA DE DISTRIBUCION. En este caso se creara la estrategia de la

campafia “PRO1_CMPABIERTAOQL1” tal como se muestra en la FIGURA 6.3.2.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




td UNIVERSIDAD
TESIS PUCP CATéLICA
DEL PERU

;1,\ Routing Design - PRO1_CMPABIERTADI *

File Edit Wiew Tooks Help ‘
SEHES |4 0| S8 # =
BAeegMm ||= B || s e k| |ms |

14 »
Far Help, press F1 [ =Y

FIGURA 6.3.2 CREACION DE ESTRATEGIA

T
4 es denominado “Target” y contiene la

En la figura anterior, el simbolo L
configuracion de distribucion de la estrategia. Al ingresar a las propiedades de este
objeto, se obtiene la pantalla mostrada en la FIGURA 6.3.3. En el cuadro “Targets” se
debe seleccionar el tipo de objeto que recibira la llamada. En este ejemplo las
llamadas seran distribuidas por habilidad, por lo que se elige en la columna “Type”
la opcién “Skill”. En la columna “Name” se debe ingresar la expresion
“PRO1_ABIERTAO01 > 0” que indica que las llamadas seran distribuidas a los
agentes que tengan la habilidad “PRO1_ABIERTAOL1” mayor a cero. Y en la
columna “StatServer” se debe seleccionar el servicio “RoutingStatServer” que es el
que monitorea los estados de estos objetos. El campo “Time Out” indica el tiempo
méaximo que una llamada puede esperar para ser distribuida a un agente con las

especificaciones antes mencionadas, pasado este tiempo la llamada se corta.

En el cuadro “Statistics” se selecciona la opcion “Max” y en el campo “Name”
elegimos “StatAgentsAvailable”. Esta configuracion describe que los agentes con

mayor tiempo en estado disponible seran los primeros en recibir llamadas.
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6.4.

Selection properties N x|
General| Busy  Target Selection |

i~ Shatistic:
© Min
* Max

Name IStarAgents&va\\ahle el

- Targ

= 3V Clsar Target

Timeout |60 | Sec

Name ‘ StatServer |
PRO1_ABIERTADL >0 RoukingStatServer -

Type
[ em— - |

~ittual Queu
I~ Use Vitual Queue

Al | ¥

Swich | ¥

Hurrber | ¥

oK I
FIGURA 6.3.3 PROPIEDADES DEL OBJETO TARGET

Concel | Hep |

Lo anterior se tiene que realizar para cada campafa del CUADRO 5.4.1.

CREACION DE REPORTES
Para crear los reportes disefiados en el punto 5.5, el sistema Genesys cuenta con
dos aplicaciones para obtener los reportes en tiempo real e histérico: CCPulse y

Hyperion correspondientemente.

Para la creacion de los reportesen tiempo real se debe ingresar a la aplicacion
CCPulse con los siguientes datos:

User name: default

User password: password

Application: CCPulse

Host name: GenesysO1

Port: 2020

Tal como se muestra en la FIGURA 6.4.1.

e
m Welcome to CCPulss+

User name; |default

# CCPulse+

.

Application: [CCPulss
Hostrome: [Genemsll =)
Patt [2020 =

FIGURA 6.4.1 INGRESO A CCPULSE

Cancel | Detaksec |

La estructura que maneja el sistema CCPulse consta de tres secciones:
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e Objetos de Call Center: En esta parte se visualizara los objetos que estan
siendo supervisados, asi como los estados de ellos.

e Ventana Estado Actual Extendido: En esta seccidon se podra visualizar el
detalle del estado en que se encuentra determinado objeto.

.

Vistas: En esta parte se visualizaran los reportes generados y las alarmas
creadas.

Estas tres secciones se pueden visualizar en la FIGURA 6.4.2.

L Call Comtue Pulse - [gmntVise - Vinw 3]

|| Bt v Tooks ol
IMEEIEEE A

Objetos

\Ventana

Clghacvss OMLna [Sanann OFFLne | |

A

FIGURA 6.4.2 ESTRUCTURA DE CCPULSE

Para el desarrollo delos reportes, se debeproducir la plantilla en la cual se definen

las estadisticas y la estructura en que se va a visualizar, tal como se muestra en la
FIGURA 6.4.3.

Template Definition

Diefine the content of template. All avaiable statistics for selected object types presented in Avallable Statistics

window. Template must have at least one stalistical group with ane stafistic. For new template type 2 name in
the Template Name field

Template Name: [ TSNEEm

Awvailable Statistics: Requested Statistics:

& AverageTime £ 75 Lamadas

8 CurrertState Pl Total Calls1

3] TotalMumber { ) Total_Calls_Inbound 1
TatalTime

20 Tetal_Calls_Outhound 1
i D Total Calls_Intemal 1
B4 Status agents

2Y Total Login_Time 1

-2 Total_Net_Ready_Time 1

> Mew Group|_Rename | Delcie | Piopeiie: |

<ins: [Sienz> | Cancelr |
FIGURA 6.4.3 ESTRUCTURA DE LOS REPORTES TIEMPO REAL

La configuracion de las alarmas esta basada en la construcciéon de Thresholds y

Actions, donde Threshold es la logica o condicién que se debe cumplir para activar
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la alarma y Action es la accibn que se va a realizar cuando se logre cierta

condicion.

La creacion deThresholds y Actions se realiza con el lenguaje VBScript. En la FIGURA
6.4.4 se muestra el desarrollo de una condicion que indica que se activard una

accion si un agente esta en estado no disponible mas de cinco minutos (300

segundos).
ws i T LR 5 i F“;:___ ;h‘ 5 \; -
! copd 1o creste theeshold mochule, For detal infoemation sbout avalable VB obyect tpes
hwm%umsm.
Theashed Naste: | MeDisgoniie Smn
# [Thoashodd 5ot sk = Statéction SENAN R cadyFoleCall ther =]
Threshakd ActiorDiclay = 30

Thyeshold Fleauk = True.
elve.

Thisshold Reaut = Falie
endid

I Timeout sitec | seconds

FIGURA 6.4.4 CREACION DE THRESHOLD

La FIGURA 6.4.5 muestra el desarrollo de una accion que al cumplirse un Threshold

cambia el color de fondo a Rojo.

Action Creation Page

SDiafina the content of action. For naw action type ks nama in Action Name fisld fist. Uise
"VBScript " to create action module. For detal information about avallable VB
jobject ypes see Call Center Pulre User's Guide.

Action Name:. [ Coor Fors

Action Script:

1T his arctican chvarages lns e okt ;I
CIFulseblotiier SniColor Color Fied |

<auks | e | Concel |

FIGURA 6.4.5 CREACION DE ACTION

Creados los Thresholds y Actions, tienen que ser debidamente relacionados entre si
para determinar quéaccion se ejecutara si se cumple una condicién. La FIGURA 6.4.6

muestra la relacién entre el Threshold “NoDisponible 5min” y el Action “Color Rojo”

creadospreviamente.
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Finalmente, al completar toda la configuracion de los reportes, se obtendra una

vista como la que se muestra en la FIGURA 6.4.7.

L CCPulse - - Wista_Age View &
e fem Tocks Wrekee bl
DeE DEE TN de 3

TR Lo [lvn AT ] vta st [RR]CRT Lo ]

3 v Sk S b

FIGURA 6.4.7 REPORTE EN TIEMPO REAL

La creacion de los reportes histéricos se realiza dentro del sistema Hyperion. Se

debeelaborar una plantilla con extension “bqy”y formar un Cubo OLAP de acuerdo

con las estadisticas que se quiera mostrar. La FIGURA 6.4.8muestra la creacion de un

cubo que, obtendra las estadisticas de las campafias por hora.
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FIGURA 6.4.8 CREACION REPORTE TIEMPO HISTORICO

Creada el Cubo OLAP, sedesarrollara una tabla dinamica en la cual se van a
mostrar la datos obtenidos después de ejecutar las campafias, tal como se muestra

en la FIGURA 6.4.9.

- Hyperion - Desigmer - [Epemplolteporteria bay]
_amﬂ’] Edty Ver Inserter Fomasts Dates dndmicos (7)) Harmamientss  Ventora (W) Ayuda (M)

DFE &> <m0~ T i T Wovcas | § &= @ D
T Felepc@ene, B
Begin Time Déscados | Conbaclos Mhﬁm Mo Contactos. WMCMBMIHII % Abandonn
0604 00000 Ril_CMPARIERTAD 1122 [IH 74.06%| 25| 20.84% &3 403N
CMPCONTROLABIERTADY 1428 1172 0110w [ 48.42%| £ 6.2,
P2 CMPARIERTAN 3700 7456 4 03% = 35 07%| 753 B RG%,
CMPCONTROLABIERTAIY [10 16l 2 411%| [0 i A% I 16 678
ROP_CMPANERTADT 187 06| 99.47%| 1 0.53%| 1 0.57%
_CMPCONTROLARIERTAMH 106 106 100 it [ 0.00% [ [
D oo .00 BT CMPABIERTADT (RET 1078 [ETIE [ 00w ;- 302m
: X ARIERTADY 1754 1250 71 27| S04 20.79% 72 110%
CMPABIERTADY .19 258y 76.19%] 943 24.07%] 174 255%
AlE_CMPCONTROLABIERTADY a5 Iﬁ—i] 29.95%) 86| T0.05%| &7 12.16%:
CMPARERTAD 267, 268 94.29% —| 07i% [ 0.00%
rm_mumm 183 18] (TR 3| 6.20%| ] 0.55%)
Disefindo:
uanr mwakes Begin Time * Campans 2| ppmtns rupeives =

s s

Machos Duseaden * Cantactar * Contactabildad ™ Ne Comarios *
| %Mo Contacie * Abandonndes * & Abandone

FIGURA 6.4.9 CREACION TABLA DINAMICA

Seguidamente, se creara un grafico que mostrara un resumen de lo trabajado por

cada centro de contacto, asi como se muestra en la FIGURA 6.4.10.
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FIGURA 6.4.10 CREACION DE GRAFICO

Finalmente se debe producir la plantilla del reporte la cual se mostrara como en la

FIGURA 6.4.11.

|4 Hyperion - Designer - [EjemploReporteria. bqy]
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FIGURA 6.4.11 REPORTE HISTORICO

Al terminar la creacién de los reportes, estos podran ser ejecutados por quince
minutos, horas, dias, meses y afios. La FIGURA 6.4.12 muestra la interface que el

usuario deberd utilizar para obtener los reportes respectivos.
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FIGURA 6.4.12 FILTRO REPORTE HISTORICO

6.5. CREACION DE ADAPTACIONES AD HOC
Luego de construir el dialogo “additionalinformation.jsp” segun el disefio mostrado
en la FIGURA 5.6.1, es necesario integrarlo con la aplicacion web Genesys Desktop.

Para esto se debe ejecutar los siguientes pasos:

1) Crear la carpeta “Custom” en el directorio de instalacion del Genesys
Desktop.

2) Dentro de la carpeta “Custom” creada en el punto 1, se deberd programar
un archivo “custom.xml” con la siguiente informacion:

<gcn-resources>
<desktop>
<dictionary-class>custom</dictionary-class>
<customer-records>
<javascript-onload>
<I[CDATA[
switch(interactionType) {
case INTERACTION_OUTBOUND_VOICE:
selectTabByName("additionallnformation™);

break;
}
1=
</javascript-onload>
<tabs>

<tab name="additionallnformation">

<dictionary-key>additionallnformation</dictionary-key>

<javascript-onselect>

<I[CDATA[

document.forms.additionallnformationForm.target =

getDetailFrameName();
document.forms.additionallnformationForm.elements.idlnteraction.

value = idInteraction;
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document.forms.additionallnformationForm.elements.idContact.value =

idContact;
document.forms.additionallnformationForm.submit();
1=
</javascript-onselect>
<html-body>
<I[CDATA[
<form name="additionallnformationForm"
action="custom\additionallnformation.jsp">
<input type="hidden" name="idInteraction">
<input type="hidden" name="idContact">
</form>
1=
</html-body>
</tab>
</tabs>
</customer-records>
</desktop>

</gcn-resources>

3) Dentro de la carpeta de instalacién de Genesys Desktop, se debe modificar
el archivo de configuracion “WEB-INF/web.xml”, especificando la ubicacion
del archivo custom.xml. Se debeafadir las siguientes lineas dentro de la
seccion “<Servlet>":

<init-param>
<param-name=>customFile</param-name>
<param-value>/custom/custom.xml</param-value>
</init-param>

4) Crear el archivo de diccionario personalizado “custom.properties” en la ruta
WEB-INF/clases/ con la siguiente informacion:

e Additionallnformation = Additional Information

5) Reiniciar la aplicacion Genesys Desktop.

Realizada la integracion, el agente al recibir una llamada de campafia, el sistema le

mostrara el dialogo correspondiente tal como se muestra en la FIGURA 6.5.1.
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FIGURA 6.5.1 LLAMADA DE CAMPANA

PLAN DE PRUEBAS

Los tipos de pruebas que se realizaran en el sistema serdn de Integracion y de

aceptacion de acuerdo con el avance del proyecto.

Objetivos:
e Probar las funcionalidades descritas en la lista de requerimientos.

e Confirmar que el sistema satisface las necesidades del negocio.

Alcance:

e Se desarrollaran los casos de prueba necesarios para probar todas las

funcionalidades descritas en la lista de requerimientos.

Recursos:

e La ejecucidn de las pruebas estara a cargo del autor de este proyecto de
tesis.

Riesgos:

e De suspension: Las pruebas se suspenderan si no se encuentra listo el
ambiente de pruebas.
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e De cancelacion: Las pruebas se cancelardn si se encuentra una
funcionalidad truncante que impida seguir con el resto de casos de

pruebas.

Entorno:
e Sistema operativo Windows XP SP2.
e Memoria RAM 512 MB minimo.
e Espacio en disco de 1GB minimo.
e Monitor VGA.
e Aplicaciones instaladas de Configuration Manager, Outbound Contact
Manager, CCPulse.
e Internet Explorer V6.5 minimo.
e 1 celular de prueba.

e 1 Anexo de prueba correctamente configurada en la central telefonica.

Script de Pruebas:

Los casos de pruebas que se realizaran se muestran en el Anexo A adjunto.

6.7. PLAN DE CAPACITACION

La capacitacion estara dirigida para tres grupos de trabajadores, por lo que es
conveniente dividirlo en tres partes: Capacitacion para Supervisores, para agentes
y para soporte Técnico.
El aula de capacitacion debera de tener una capacidad méaxima de 50 personas; un
proyector y una computadora con las siguientes caracteristicas:

e Sistema operativo Windows XP SP2.

¢ Memoria RAM 512 MB minimo.

e Espacio en disco de 1Gb minimo.

e Monitor VGA.

e Aplicaciones instaladas de Configuration Manager, Outbound Contact

Manager, CCPulse.
e Internet Explorer v6.5 minimo.

e 1 Anexo de prueba correctamente configurada en la central telefénica.

La capacitacion para supervisores serd dictada en cuatro sesiones: Curso de
Computer Telephony Integrate (CTI) y Configuration Manager, CCPulse, Outbound

Contact Manager y Hyperion Solutions.
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a) Curso de CTI y Configuration Manager: En este curso se explicara el
funcionamiento del centro de contacto con el nuevo sistema y la
administracion a través del configuration manager.

Duracion: 4 horas.
Asistentes: 15 personas.
Objetivos:
e Informar acerca del funcionamiento e integracién del sistema
Genesys.
e Brindar informacién sobre la comunicacién de los servicios.
e Brindar informacion sobre las aplicaciones que se van a utilizar en
el centro de contacto.
e Administrar el Centro de contacto a través del Configuration
Manager.
Temas:
e Servicios y Comunicacion.
e Servicios del Sistema Genesys.
e Introduccion sobre las aplicaciones de Genesys.
e Manejo de la aplicacion Configuration Manager.

e Objetos del Centro de contacto en el Configuration Manager.

b) Curso de CCPulse: Se explicara el manejo de la aplicacion CCPulse para la
creacion y ejecucion de reportes en tiempo real.
Duracion: 3 horas.
Asistentes: 20 personas.
Objetivos:
Al finalizar el curso, los participantes podran:
e Monitorear los objetos del Centro de contacto.
e Realizar reportes en tiempo real.

e Producir Alarmas.

e Configuracion de la aplicacion.
e Componentes principales de la aplicacion.
e Creacion de vistas y alarmas.

e Ejecucion de reportes.
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¢) Curso de Outbound Contact Manager:El cursoabarcara el manejo de la
aplicacién Outbound Contact Manager para administrar las campafias y
listas de llamadas.
Duracion: 2 horas.
Asistentes: 15 personas.
Objetivos:
Al finalizar el curso, los participantes podran:
e Administrar las Campafas de salida.
e Administrar la informacion de las Listas de llamadas.
Temas:
e Ejecucion de las campafias.
e Importacion y Exportacion de listas de llamadas.

e Creacion y aplicacién de filtros para los registros.

d) Curso de Hyperion Solutions:

Duracion: 3 horas.

Asistentes: 15 personas.

Objetivos:

Al finalizar el curso, los participantes podran:
e Generar reportes historicos.
e Modificar Vistas de los reportes.
e Exportar reportes a Excel.

Temas:
e Estadisticas de los reportes.
e Estructura de los reportes.

e Graficos y tablas.

La capacitacion para los agentes consistird de dos cursos: El Genesys Desktop y el
CCPulse.

a) Curso de Genesys Desktop:Se ensefiara el manejo de la aplicacion web
Genesys Desktop para el control de llamadas telefénicas.
Duracion: 2 horas.
Asistentes: 50 personas.
Objetivos:
Al finalizar el curso, los participantes podran:

e Identificar los estados de los agentes.
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e Realizar y contestar llamadas a través del sistema.

e Registrar el resultado de las llamadas.

e Ingreso a la aplicaciéon web Agent Desktop.
e Estados del agente.
e Control de llamadas telefonicas.

e Interaccién con el didlogo de llamadas.

b) Curso de CCPulse:Se explicara a los agentes los estados y condiciones que
tendran presente para trabajar con eficiencia en las campafias.
Duracion: 1 hora.
Asistentes: 50 personas.
Objetivos:
Al finalizar el curso, los participantes podran:
e Conocer las mediciones que el supervisor realizara en cada
campafia.
Temas:
e Estadisticas pertenecientes a los agentes.

e Alarmas configuradas.

La capacitacion para el equipo de Soporte técnico requerira de cinco cursos:

Solution Control Interface, Comunicacién de Servicios.

a) Curso de Solution Control Interface: Se ensefiard la distribucion y
monitoreo de los servicios del sistema.
Duracion: 2 horas.
Asistentes: 5 personas.
Objetivos:
Al finalizar el curso, los participantes podran:
e Ubicar y resolver los servicios con problemas.

e Iniciar y detener los servicios del Sistema Genesys.

e Estructura de la aplicacién Solution Control Interface.
e Monitoreo de los servicios y servidores.

e Deteccibn y solucién de servicios con errores.
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b) Curso de Comunicacion de Servicios: Se explicard el modo de
comunicacion e integracién de los servicios, asi como, la resolucién de los
problemas comunes.

Duracion: 3 horas.
Asistentes: 5 personas.
Objetivos:
Al finalizar el curso, los participantes podran:
e Identificar los servicios relacionados con problemas.
e Brindar soporte de primer nivel para la resolucién de problemas.
Temas:
e Comunicacion e Integracion de los servicios.
e Configuraciéon de archivos Logs del sistema.

e Resolucién de los problemas mas comunes.

6.8. RESULTADOS DESPUES DE LA IMPLANTACION
Luego de instalar y configurar el sistema de acuerdo al disefio realizado en el

punto 5, se ejecutaron 2 campafias cada una con 20 agentes disponibles:
1. PROP_CMPABIERTAOL, con los agentes realizando el discado manual.
2. PROP_CMPABIERTAQ2, utilizando el sistema Genesys para realizar el

discado automatico.

Y se obtuvieron los siguientes resultados mostrados en el CUADRO 6.8.1:

o LLAMADA LLAMADA:
CAMBANA HORAS ‘ DISCADASS CONTESTASAS
9:00 -10:00 694 117
10:00 - 11:00 451 59
PROP_CMPABIERTAO1 11:00 - 12:00 371 70
12:00 - 13:00 310 58
Total 1826 304
9:00 -10:00 1678 143
10:00 - 11:00 2129 238
PROP_CMPABIERTAO2 11:00 - 12:00 2885 339
12:00 - 13:00 3299 352
Total 9991 1072

CUADRO 6.8.1RESULTADOS EJECUCION CAMPANA

Con lo cual se puede decir que el centro de contacto aument6 en 547% la cantidad

de llamadas discadas y en 352% la cantidad de llamadas Contestadas.
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7. CONCLUSIONES

Luego de finalizar el proyecto de tesis, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

e Se logré integrar los sistemas de informacion de una organizaciéon con la red de
telefonia publica, utilizando el Sistema Genesys y orientarlo al area de ventas por
teléfono.

e Se comprobd que el centro de contacto aumentd mas de cinco veces la cantidad de
llamadas discadas y mas de tres veces la cantidad de llamadas contestadas por el
cliente con la ayuda del sistema.

e Se elimind el tiempo que el agente utilizaba para marcar el nimero de teléfono del
cliente. En consecuencia, el agente gané mas tiempo para conversar con el cliente.

e Se logré que los supervisores controlen a los agentes de forma répida y sencilla. Los
supervisores ahora pueden saber los estados de los agentes y el tiempo en que
permanecen en ellos.

e Se logré ahorrar tiempo, recursos y esfuerzo en la preparacion y ejecucion de las
campafias.

e Se logro facilitar el trabajo para generar los reportes de ventas por teléfono y ofrecer

una retroalimentacion a los agentes para que mejoren su rendimiento.

8. RECOMENDACIONES

e Se recomienda utilizar teléfonos IP parafacilitar a los centros de contacto la ampliacion
de las posiciones de agentes y el traslado de éstos a otras localidades.

e Se recomienda utilizar el discador en modo predictivo y disminuir el didlogo de los
agentes para incrementar la cantidad de llamadas.

e Se recomienda mantener siempre actualizado los datos de los clientes para mejorar la
eficiencia del discador.

e Se recomienda que la salida de los agentes a un descanso se realice en grupos
pequefios (10% del total de agentes) para no afectar el algoritmo de prediccién del
discador y no se generen muchas llamadas abandonadas.

e Se recomienda realizar capacitaciones frecuentemente para reforzar el manejo del

sistema y disminuir los malos habitos de los agentes telefonicos.

9. AMPLIACIONES

e Implementar el centro de contacto utilizando el protocolo SIP (Session Initiation
Protocol) como medio de comunicacién. Esto ayudara a reducir costos al no utilizar

teléfonos fisicos.
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e Desarrollar el servicio de atencion al cliente por teléfono (Inbound), integrandolo con el
Interactive Voice Response (IVR) y el reconocimiento de voz.
e Desarrollar el servicio de atencién al cliente por internet, con la cual se podran atender

correos electrénicos (E-mail) y conversaciones en linea (Chats).
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