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Resumen

Una aplicacién de gran importancia estratégica para los operadores de servicios de
telecomunicaciones son los centros de atencion al cliente, de cuya funcionalidad y eficiencia
operacional depende en gran medida la imagen del servicio. En consecuencia, la experiencia
del Teletrabajo encuentra espacio en los Centros de Llamadas, las cuales dan al operador
una herramienta mas para establecer contacto con sus clientes, al Hempo que optimiza el uso
de sus recursos.

Este articulo plantea el diseiio del Centro de Llamadas de un operador de telefonia méuvil
abordado desde Ia filosofin del Teletrabajo, en el cual los operadores de atencion telefonica se
encuentran en un entorno lejano a las instalaciones del operador, bien sea agrupados en un
telecentro o accediendo desde sus hogares. A continuacion se define el concepto de tal Centro
de Llamadas y ladescripcidn concreta del misnio, asi como todas las consideraciones relevantes
que deriven en el desarrollo y ejecucion de un proyecto de este tipo.
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Abstract

An strategic application for telecom operators are the so called customer service centres, on
which depends greatly the survey of service. Int such a way, telecommuting finds a place with
Call Centers, giving the operator one more tool to stablish contact with customers and to
optimise resources. This paper poses the design of a Call Center for a mobile telephony operator,
viewed under philosophy of telecommuting, where service agents are located in a far
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environment of operator facilities, grouped in a telecentre or accessing at hone. Following,
concept and description of Call Center are reviewed, as well as all practical considerations of

project management involved.

Key words: Call Center, telecommuting, PBX, ACD, CTI, IVR.

Introduccion

El Centro de Llamadas es el punto de
contacto entre el cliente y el operador
de telefonia movil. Para la compaiiia
representa la oportunidad de manejar
la informacién con el fin de proyectar
externamente la excelencia operacional,
al igual que facilitar la innovacién de
productos y servicios, y estrechar la
relacion conel cliente. Dicha excelencia
operacional se basa en la disminucién
de los costos de operacion en lo que
concierne a cantidad de personal de
atencién, recursos de informacién y
tiempo, la alta velocidad de respuesta,
y alta productividad de los operadores
(o0 agentes de servicio). Para el cliente
representa un estimulo de lealtad con
la compania reflejada en retencién y
satisfaccion. El Centro de Llamadas es,
por lo tanto, una filosofia de atencién
queintegralossistemas de informacién
y telefonia para atender solicitudes de

Cliente |

PBX/ACD;

voz y datos de los clientes, quienes
reciben la informacién solicitada bien
seaatravés de unamdquina de mensajes
oa través de un agente, navegando por
diferentes mentis. En cualquiera de los
dos casos, el sistema genera reportes de
desempenio y descarga en una base de
datos antecedentes del cliente que le
permitan afinar la atencién para poste-
riores llamadas. Su misién es conducir
al cliente a los conductos que ha recopi-
lado en su experiencia de accesos al
sistema, para optimizar el suministro
deinformaciénensus proximassolicitu-
des de servicio (entrantes) o para esta-
blecer comunicacion (saliente) con el
cliente. En la figura 1 se representa la
filosofia de integracion del Centro de
Llamadas, en la que implicitamente el
agente teletrabajador, al igual que el
cliente, tienen relacion con los bloques
funcionales representados, en funcién
de los escenarios de acceso planteado
por los servicios disponibles.

e

N\

IVR
Sistema de
Informacion
CTI1

Figura 1
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1. JUSTIFICACION

El Centro de Llamadas establece las
condiciones para la creacién de nuevos
servicios que le permitan al operador:

* Racionalizacién de los costos de opera-
cién: Personal, tiempo de trabajo,
locaciones, consumo eléctrico y tele-
fénico.

* Incrementoenlaeficienciadelaatencion:
Mayor control de la gestion, dismi-
nucién del trafico entrante, atencién
personalizada y priorizada, acceso
simplificado a la informacién.

* Mejoradel servicio mediante lasolucion
oportuna de problemas y la ficil adap-
tacion al comportamientode los usuarios.

2. FILOSOFIA DE DISENO DEL CEN-
TRO DE LLAMADAS

El Centro de Llamadas se define en
funcién delos servicios que se pretende
brindar. Una vez hecha la definicién
del servicio se debe evaluar la infraes-
tructura existente, con el fin de permitir
la madxima integracién de los sistemas
de informacién y de comunicaciones
que conformaran el Centro. En el si-
guiente disefio se consideran como pre-
misas que:

¢ El operador cuenta o debera contar
con la minima infraestructura que
servira de soporte al Call Center:

- Una central telefonica digital (espe-
cificamente el Msc o Mobile Switching
Centre), que comunicard a los abo-

nados que requieran servicio.

- Un Pex (Private Branch Exchange) de
dltima generacién, con software de
Acp (Automatic Call Distributor) y
capacidad de integracién Cri (Com-
puter and Telephony Integration).

- Lossistemas de informacién que so-
portan el negocio: Tasacién y factu-
racion, informacién comercial pu-
blica, asi como la red fisica que los
integra (sea de tipo LAN, WAN o
ambas).

* Noexiste previamente un Centrode
Llamadasintegrado,aunquesebrin-
de atencion telefénica previa in situ,
de la cual se toman estadisticas que
son labase para el dimensionamien-
toy expectativas deserviciodel siste-
ma.

* La compafiia estd en capacidad de
proveer las garantias y los procedi-
mientos para que el serviciode aten-
ciénal cliente pueda ser prestado de
manerasegura paraella, poragentes
ubicados en telecentros o desde sus
casas (teleagentes).

* La arquitectura de comunicaciones
y los sistemas de informacion seran
transparentes en la percepcién que
tenga el cliente sobre el servicio que
se le brinda, y hardn indistinguible
la ubicacién del agente que lo atien-
de.

3. SERVICIOS

Se define aqui desde una perspectiva
comercial lo que percibird el cliente
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cuando accede al Centro de Llamadas.
Los servicios se presentan para los

clientes del operador, para los agentes

3.1. Servicios a los usuarios

y susupervisor y para el administrador
del servicio.

Servicio

Acceso

Arquitectura del servicio

Funcionalidad

Grado de servicio

Linea gratuita
deservicioalclien-
te (si se llama des-
de un movil de
operador)

Llamadas telefs-
nicas entrantes,
Acceso mediante
marcacion de un
ntimero corto des-
de linea celular o
fija (*611, 555, etc).
En el caso de que
se supere el tiem-
po de espera limi-
te, el sistema en-
viard un mensaje
de notificacion al
supervisor (admi-
nistrador) y enru-
tard las llamadas
en exceso a otro
centrode llamadas
predefinido.
Puede tenerse
también la posibi-
lidad de acceso a
unagrabacién que
tomaelmensajev/
o da la opcion de
rellamado auto-
matico una vez los
agentes estén de-
socupados.

Conexién inmediata con agen-
tes situados en un telecentro, y
éstos podrdn tenerinformacién
inmediata del usuario que ests
llamando (p.ej: nimero telefé-
nico, nombre).

Losagentes tendrdn acceso par-
cial alsistema de informacion y
podrinrealizar cambios (Datos
personales, activar usuarios
desactivados erréneamente,
etc).

Ingresardnal sistema mediante
un Piry, que permitird llevar re-
gistro de todas las actividades
realizadas.

Opcién de comunicaciéon con
agentes especializados en caso
denolograrsolucionde proble-
mas a este nivel(crédito y car-
tera y/o facturacién). Previa-
mente se hard compromiso de
rellamadoal usuarioconun res-
puesta a su inquietud.
Proveerd estadisticas de desem-
penio de los agentes (N” de lla-
madas contestadas, tiempo de
duracién de llamada, solucién
satisfactoria del problema, etc.)
y del sistema en general.

Informaciénde laempre-
sa, y de los servicios con-
tratados o que se desea
contratar. Ubicacién de
los puntos de venta y de
servicio técnico, nuevas
campafas promociona-
les.

Solucién a dudas, aclara-
cionessobrela factura, ta-
rifas y modalidades de
abono.

Correcciones de datos
personales o en informa-
cion del contrato.
Activaciones deservicios
que no requieran autori-
zacion de otras dreas.
Notificacidn de pérdida
odeterioro del teléfono y
bloqueo del mismo.
Solucién a dudas de ca-
ricter técnico en relacién
con servicios prestados
por la empresa (funcio-
namiento del teléfono,
utilizacién para fax, etc.).

Disponible las 24 ho-
ras.

Tiempos deespera: 30
segundos maximo en
hora pico.
Tiemposesperados de
usodel servicio: 1 min,
30 seg.

Niimero mediodella-
madas en hora pi-
c0:100.

Linea de Informa-
¢ion de consumo.
(coste mensual por
acceso al servicio
+ coste fijo por lla-
mada). *1

Llamadas entran-
tes.

Mediante marca-
ciénde un nimero
corto desde linea
celular o fija.

Conecta a un sistema de infor-
macidn (lvr), que paso a paso
va interrogando al usuario so-
bre el tipo de informacién que
requiere. Una vez se ha llegado
al menu deseado, el sistema
entrega la informacion.

Entregard informacion
sobreconsumo actualiza-
do desde el comienzo del
ciclo de facturacion.

Seadmite un pequenore-
traso en la informacion
de consumo en Reaming.

Disponible las 24 ho-
ras.
Tiemposdeespera: 30
segundos méximo en
hora pico:200
Nimero mediodella-
madas al tiempo en
hora pico:
Tiemposesperadosde
usodel servicio: 1 min,
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Servicio Acceso Arquitectura del servicio Funcionalidad Grado de servicio
Linea de informa- | Llamadasteleféni- | Conexién inmediata con agen- | Seentregardinformacién | Disponiblelas 24 ho-
cién y asistencia | casentrantes tes teleservicio (fuerade laem- | de N™ de teléfonos de | ras.
(costeporminuto) | Mediante marca- | presa). todo tipo de servicios. Tiempos de espera:

ciéndeun mimero | Estospodrintenerinformacién | Encaso dequeelusuario | 30segundosméaximo
corto desde Ifnea | inmediata del usuario que estd | lo requiera, sesoluciona- | en hora pico:100

celular o fija. llamando (p. ej: nimero telefd- | rd directamente la situa- | Nimero medio de
Posibilidad de ac-| nico). ciéneontactandoel servi- | llamadas al tiempo

ceso a una graba-
cién que toma el
mensaje y/o da la
opciénderellama-
do una vez los
agentes estén de-
sacupados.

Los agentes tendrdn acceso a
un sistema de informacién (Ba-
ses de datos). También podrén
teneraccesoa Internet parabus-
car y actualizar informacion,
conunestrictocontrol porparte
delsistema de gestién de la red,
de cudles son las direcciones
que pueden ser visitadas y los
tiempos deduraciénde las con-
sultas.

Los agentes ingresardn al siste-
ma mediante un Pin, que per-
mitird llevar registro de todas
las actividades realizadas.
Elsistema proveerd estaclisticas
de desempefio de los agentes
(N de llamadas contestadas,
tiempo deduraciéndellamada,
solucién satisfactoria del pro-
blema, etc) y del sistema en ge-
neral.

cio solicitado (ambulan-
cias, fontaneros, rescate
y reparaciénencarretera,
o cualquier otro).
Seentregard informacién
de horarios de servicios
(buses, aviones; etc.), cli-
ma, estado de carreteras,
talleres, y se podrd hacer
reservacion en restauran-
tes, aviones, etc., con car-
go a la tarjeta de crédito
del cliente.

en hora pico:
Tiempos esperados
de usodel servicio: 1
min.

Servicio de men-
sajes cortos (coste
fijo mensual al
usuario destino,
precioecondmico
por minuto espe-
cial para usuarios
que envian men-
sajes desdelineas
fijas o celula-
res)*l.

Llamadas teleféni-
cas entrantes

Conexion inmediata con agen-
testeleservicio (No i sifu). Estos
tendrdn acceso al servidor de
envio de mensajes cortos.

Los agentes ingresaran al siste-
ma mediante un Pin, que per-
mitird llevar registro de todas
las actividades realizadas.

Elsistema proveera estadisticas
de desemperio de los agentes
(N" de llamadas contestadas,
tiempodeduraciéndellamada.

El agente toma el men-
saje, el niimerotelefénico
del destinatario, y lo en-
via a través del sistema.

Disponible 24 horas
Tiempos deespera: 30
segundos maximo en
hora pico:50
Nimeromediodella-
madas al tiempo en
hora pico:

Tiempos esperados
deusodel servicio: 45
seg.

Telemercadeo

Llamadas salien-
tes,

Agentes teleservicio (No i situ).
Losagentes tendrandisponible
un libreto de los nuevos planes
comerciales.

Los agentes ingresardn al sis-
tema mediante un Pin, que per-
mitird llevar registro de todas
las actividades realizadas.

El sistema proveerd estadisti-
cas de desemperio de los agen-
tes (N” de llamadas contesta-
das, tiempo de duracién de lla-
mada. Realizado por agentes
externos.

Los agentes lo realizardn
cuandoel sistemadetecte
bajo trifico de llamadas
entrantes.

Liamadas a los usua-
rios para ofrecer nue-
vos planes comercia-
les.

Ingenieria & Desarrollo. Universidad del Norte. 6: 76-93, 1999



3.2. Servicios a los agentes
¢ Comunicaciones

1. Agentesdel Telecentro: Sedeberan pro-
veer comunicaciones para la gene-
racion y recibodellamadas por parte
de los agentes, comunicaciones con
otras dependencias de la empresa y
con el supervisor.

2. Teleagentes: Contaran con lineas tele-
fénicas (fijas o celulares) para recibir
y realizar llamadas tanto a usuarios
como al supervisor y a ciertos nti-
meros telefénicos predeterminados
enel caso delos servicios de asisten-
ciaeinformaciény paralasllamadas
de Telemercadeo.

* Software

1. Accesoalsistemadeinformacién de
las diferentes aplicaciones y bases
de datos segtin el servicio y segun
los perfilesdeagentes (sisoninternos
o externos).

2. Acceso a Tutoriales que indiquen
los procedimientos que se deben se-
guir en cada uno de los servicios
prestados a los usuarios.

3. Acceso a Nuevos Planes para los
servicios de Informacion y Telemer-
cadeo.

4. Servidor de correo electronico y ac-
ceso a Internet y herramientas de
trabajo en grupo.

5. Aplicaciones bdsicas de hojas de
calculo, procesador de palabra, etc.

6. Agenda electrénica.
* Hardware

Equipos y dispositivos necesarios
segtin el esquema de comunicacio-
nes escogido y quesoporte los servi-
cios descritos en el punto anterior
(Tanto el ordenador de los agentes
como los servidores de las aplica-
ciones y las bases de datos, IVR, Call
Center, como teléfonos y/o equipos
de comunicaciones, equipos para la
comunicacién telefénica, ya sea en
la sede como en el sitio de ubicacion
de los agentes externos).

3.3. Servicios al supervisor de agentes

Tendra los mismos requerimientos de
los agentes, pero adicionalmente al in-
gresar con su codigo personal al siste-
ma, éste le permitird el acceso a las
facilidades de supervision de cada uno
de los agentes, en cada momento, con
estadisticas poragente, estadisticas glo-
bales de funcionamiento del sistema
(revision de cola, visualizacion e im-
presién de reportes, monitorizacién y
grabacion de llamadas.

3.4. Servicios al administrador

1. Aplicaciones de gestion y supervi-
sion del centro y de la red.

2. Estadisticas de acceso y trafico y
funcionamiento del sistema.
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Aplicaciones de Back- up automatico
del sistema y de la informacién.

Control de seguridad dela Informa-
cién del sistema: confidencialidad,
integridad (s6lo modificada por per-
sonal autorizado) y disponibilidad.

Aplicaciones de configuracion del
sistema (esquema de enrutamiento
de llamadas segtin horario de tra-
bajo, gestion de perfil de agentes y
seglin servicios).

3.5. Servicios avanzados

Via Internet: Los servicios marcados
con *1 podrian ser implementados
por acceso a una pagina Internet de
la empresa, en algunos casos me-
diante el rellenado de formularios.

plementarse medianterellenode for-
mularios (Internet o grabacién de
voz usando las utilidades del IVR).

Como una opcién adicional para el
Teletrabajo, se puede aprovechar a
los agentes teleservicio parala trans-
cripcién de la informacién de con-
tratos de nuevos usuarios de la em-
presaalasbases de datos del sistema.

Informacién on-line. Envio de infor-
macién en mensajes cortos por la
pantalla del equipo celular, en el
cual el cliente recibira periédicamen-
teinformacién til en formademen-
sajes cortos. Esta informacién puede
ser: Noticias, Bolsa, Divisas, Clima,
Ftbol, ProgramaciénespecialdeTv,
Ocio y Cultura.

Aprovechando la funcionalidad del

2. El servicio de atencién de quejas y
reclamos puede opcionalmente im-

Call Center (IVR+ CTI), se podrian pres-
tar ademds los siguientes servicios:

Servicio

Acceso

Arquitectura del servicio

Funcionalidad

Grado de servicio

Encuestasalos Usua-
rios *1

Llamadas salientes.
También se puede im-
plementar como una
opcién en el meni de
las llamadas que en-
tran a servicio al clien-
te.

Conecta con el lve

Ive pide a los usuarios que
conlestena preguntas pre-
grabadas, graba las res-
puestas y las almacena en
una base de datos.

Es una actividad que
realiza el Ivk en mo-
mentos de bajo tré-
ficode lamadas celu-
lares.

Revisién automdtica
de garantia del equi-
po*l

Llamadas telefénicas
entrantes.

Mediante marcacion
de un numero corto
desde linea celular o
fija.

Conecta con el Ive

Ellve interroga al usuario
por el Ip del equipo, con-
sulta con labase de datose
informaal usuariosiestd o
no fuera de garantia y Ia
accion que se debe tomar.

Tiempos de espera: 30
segundos méximo en
hora pico.

Niimero medio de lla-
madas al Hempo en
hora pico: 40
Tiempos esperados de
uso del servicio: 40 seg.

Activacitn de servi-
cios *1

Llamadas telefonicas
entrantes,

Mediante marcacion
de un nimero corto
desde linea celular o
fija.

Conecta con el Ive

El1ve ofrece al usuario un
menii en el cual, 3 través
del teclado, escoge el ser-
vicioquedesea activar, In-
ternamente, el sistema
comprobardqueel usuario
seencuentre al dia con sus

pagos.

Tiempos de espera: 30
segundos méximo en
hora pico.

Niimero medio de lla-
madasaltiempoen ho-
ra pico: 40

Tiempos esperados de
usodelservicio:40seg.

82
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4. ARQUITECTURA DE COMUNI-
CACIONES

Definir la arquitectura de comunica-
ciones del Centro de Llamadas implica
especificar y dimensionar los puntos
nuevos quevaatenerlared, deacuerdo
conlos escenarios de acceso planteados
en la definicién del servicio.

Se da por supuesto que existe una
red LAN Ethernet en la compania ce-
lular que conecta los servidores que
procesan la facturacién conlos usuarios
de la compafiia, como pueden ser los
departamentos de cobros, de finanzas,
etc. Dicha red es una Switched Ethernet
con accesos a 100 Mbps en los servido-
res, con un protocolo de red TCP/IP, y
con Firewalls internos para que sélo
determinados usuarios entren en los
servidores que corresponden. Existe
también una conexion entre estos servi-
dores y la central celular para acceder a
la tasacién de las llamadas de la red
celular.

Los elementos nuevos que vaa tener
el Call Center seran:

* CTIServidorencargadodelaadmi-
nistracion telefénica-computador.

* PBX:Tendrala funcion de recibir las
llamadas de los usuarios, y depen-
diendo del servicio que requieran,
encaminarlos al telecentro, al IVR o
a los teleagentes. También
proporcionara llamadas salientes.

e IVR: Recibird las llamadas de usua-

rios que deseen realizar las pregun-
tas de consumo.

* Telecentro: Serd un lugar donde se
concentrardn agentes que recibirdn
lasllamadas del servicio deatencion
al cliente *611.

* Teleagentes: Seran los agentes que se
localizaran en sus casas para recibir
los servicios de mensajes cortos y los
serviciosdeinformacién y asistencia.

4.1. Dimensionamientodel Centro de
Llamadas

Para dimensionar un Centro de Lla-
madas, sedeberecurriralasestadisticas
de servicio previas o a las expectativas
de demanda propuestas por el admi-
nistrador del servicio. Para cadaservicio
se calcula el niimero de agentes que se
necesitanen hora pico, tratandode tener
un Gos méaximo de 2.5 %, en un sistema
deespera, conunaesperanomayor a30
segundos. Los resultados se presentan
en la siguiente tabla®:

En la anterior tabla, los canales
calculados corresponden al niimero de
circuitos disponibles entre el PBX y los
sistemas de atencion final, bien sea el
IVR, el Telecentro o los teleagentes. El
tréficoentranteadicional sera manejado
por el software de ACD en el PBX, porlo
que debe considerarse una capacidad
adicional de canales en el enlace que

' Datos tomados de las estadisticas de tréfico
generado porlosclientes de un operador conmenos
de 100.000 abonados.
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Llamadas en Canales | Tréficoen Duracion | Tiempo | Grado de
Servicio hora cargada | disponibles | erlangs (a) C media de espera| Servicio
() (h) (Wo) |  (Gos)
*611 100 6 2,5 0,047 90 30 1,47
Informacién de 200 6 r 3,33 0,061 60 30 1,61
Consumo Ivr
Info+Asistencia 100 5 1,66 0,030 60 30 0,57
Mensajes cortos 50 3 0,62 0,027 45 30 0,56
Mensajes cortos 150 5 2,29 0,097 55 30 2,21
+ Info

conecta el MSC con el PBX consecuente
con la longitud de la cola que se desee
sostener. Por ejemplo, en el caso del
servicio atencién al cliente (*611), se
tiene un valor de 100 llamadas en hora
cargada, con una duracién media de 90
segundos. 5i se quiere la calidad de
servicio deseada, se necesitan 6 canales,
que significan 6 agentes que estaran
localizados en el Telecentro. Hay que
resaltar que se tendrdn 7 agentes por si
falta alguno no se pierda la calidad del
servicio, y se obliga a tener turnos, por
lo que habra por lo menos 25 agentes
para cubrir los 7 dias de la semana en el

_ AT

Telecentro. Enel casodelos teleagentes,
también se tendrd al menos uno de
reserva.

4.2. Arquitectura

En este articulo se ha dimensionado el
sistema, en primer término, pararesaltar
su independencia de la arquitectura
seleccionada. La arquitectura del siste-
ma se establece siguiendo el criterio de
que el PBX recibe y distribuye las lla-
madas para todos los sistemas finales,
por lo cual se constituye en el corazén
delCentrode Llamadas, comoseaprecia
en la figura 2.

IVR Facturacién

g

Informacién

Figura 2
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4.3. CTI(Computer and Telephony In-
tegration)

» ElCTIdebe comunicarse conel PBX
mediante senalizacion telefénica
SS7. Para ello, el Cr1tendrd un canal
dedicadoal PBX con protocolo X.25,
que es lo mas usado, teniendo la
oportunidad de pasar a Frame Relay.

* Lacomunicacion se realiza por me-
dio de puertos RS-232 sincrénicos,
para lo cual se colocara un par de
CSUS/DSUS que lleven los datos en
velocidades de nx64Kbps.

o El CTI se localiza en el cuarto de
servidores, y el PBX en el cuarto de
la central celular.

» EIl CTI tiene también un puerto de
red LAN, que suponemoses una red
Switch Ethernet, de modo que el CTI
tendra una conexion a 100 Mbps,
igual que los servidores de factura-
cion.

4.4. PBX (Private Branch Exchange)

e [acomunicacion con el CTIse lleva
a cabo via un enlace dedicado de
control, como se explico.

* ElPsxtendra troncales que se conec-
tanalacentral celular,alared publica
conmutada, y extensiones para el
telecentrocomo parael IVR (6 exten-
siones conectadas a éste).

e Se contratara un PRI a la red RDSI,
para las comunicaciones de datos y

voza los teleagentes. Como se nece-
sitan 5 teleagentes, s6lo se utilizardn
10 circuitos del PRI (5de datos y 5 de
voz) que se contrataran con la ope-
radora de red fija conmutada.

* Laconexién del Telecentro (6 lineas
telefénicas) se hace mediante una
tarjeta G.703 del PBX que sale en un
El.Estetienela posibilidad dellevar
hasta 31 conversaciones telefénicas.
La tarjeta G.703 del PBX tiene un
puerto de datos, de tal manera que
se comporta como un multiplexor y
saca por el puerto E1 los datos y las
llamadas telefénicas en el mismo
El.

Resumiendo se tiene lo siguiente:

Del enlace E1 con la central celular,
el resto de los circuitos (13) contendran
la cola de espera. Al estar en el mismo
sitio que la central, el PBX se conecta en
G.703 con coaxiales cruzados, con lo
cualseevitaequipos de transmision. La
asignacion del E1 del router de los
teleagentes seexplicaenlaarquitectura
de los teleagentes.

4.5. IVR (Interactive Voice Response)
Este estard colocado en el mismo sitio
que el PBX, luego sus conexiones serdn
de tipo E & M que proporcione el PBX.
4.6. Telecentro

Se escogio colocar un E1 por una razén

muy simple, movilidad. Estose justifica
por el hecho de que el Telecentro no
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Cantidad Tipo Destino Observaciones
6 Extension IVR
1 PRI Teleagentes Sélo se utilizan 10 (5 de voz
y 5 de datos)

1 E1l Router de los teleagentes | Ultilizarad 5 circuitos de datos

1 El Telecentro 6 de voz + datos

1 Control

1 E1l Cem (Msc) 17 circuitos (6 del Ivg + 6

del telecentro + 5 de

teleagentes < 30 )

necesariamente se localiza en las
cercanfas de la central, sino que puede
estaren cualquierlugaragradable. Para
esto se coloca un multiplexor que recibe
una sefal El, y saca extensiones tipo
Fxs, que van a los teléfonos de los agen-
tes. El multiplexor también saca un
puerto de datos a nx64 Kbps, usual-
mente en V.35. Por esta razén se coloca
unrouter Ethernetallado del multiplexor
yotroallado del PBX que conecta lared
del Telecentro con la red corporativa y
del CTI. Si el Telecentro estd localizado
a una distancia no mayor a 3 km de la
central celular, se coloca un par aislado
entrelos dos puntos y secolocanequipos
HbsL a 2 Mbps con interfaz G.703 sufi-
cientes para transmitir la informacién
(Hosv: High Speed Digital Subscriber Line).
En caso de estar a una distancia mayor,
se puedehacerelenlace porfibra 6ptica,
viaradio, etc. Eneste caso, sesituariaen
una casa a no mas de 20 km.

4.7. Teleagentes

Estosse comunicaranconel PBXatravés
de lared digital RDSI. Cada uno tendra

disponible un computador con una
tarjeta BRI que tendra un puerto (B)
para el teléfono. Los datos utilizaran el
otro puerto B, y se comunicardn a 64
kbps con el PRI del PBX. El router que se
coloca enel PBX es mas complejo que el
del telecentro, teniendo una salida E1
con capacidad de manejar circuitos di-
ferentes de 64 Kbps con protocolo PPP
enel mismo E1, que van a los diferentes
teleagentes (esto se conoce como El
segmentado o canalizado). Los telea-
gentes, por tanto, tendrdn la tarjeta que
maneja el puerto B y manejardn un stack
de protocolos TCP/IP sobre PPP, que
eselmismode Windows. Esimportante
aclarar en este punto que se utfilizan
canales de 64 Kbps sincrénicos, que
permiten manejar casi instantanea-
mente aplicaciones de red tipo html,
tipo web, webphone con el menor retardo
posible. En el caso de la voz, es impor-
tante aclarar que tratdndose de una red
celular, resulta mas barato pagar a la
RDSI por estos circuitos que ocupar
circuitos celulares, sabiendo que pue-
denser mas rentables para la compafiia
sise utilizan para trafico comercial y no
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para los teleagentes. La voz se separa
de los datos, debido a que la funcién
principal del servicio es atender gente
conoperadores. En este casose requiere
una calidad de voz al menos igual al
teléfononormal. Enel caso de colocarla
voz via aplicaciones IP, y debido a que
IP v4 no maneja calidad de servicio, se
pueden escuchar chasquidos, voces
metdlicas, retardos, etc. Mientras no se
mejore en este punto, se hard la consulta
telefénica por un canal de voz pura.
Claro estd que con la estructura plan-
teada, y cuandoel desarrollolo permita,
se digitalizard la voz y se enviara junto
con los datos, lo que supone un cambio
transparentealaarquitectura utilizada.

5. HARDWARE Y SOFTWARE

Los diferentes elementos que confor-
man el sistema deben estar provistos de
todas las herramientas de informacién
necesarias para que puedan cumplir
completamente con sus funciones. Los
sistemas operativos y las aplicaciones
de cada médulo deben ser compatibles
conlos sistemas existentes, de tal mane-
ra que permitan la mdxima integraciéon
posible.

5.1. Hardware del CTI

* Servidor Intel con procesador Pen-
tium II.

¢ Interfazhardware paracomunicacién
conel PABX. Debe tener puertos RS-

232 sincronicos.

* Tarjeta de red. Tarjeta Ethernet
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100Mbps para comunicacién con la
Red LAN, de manera que se tenga
acceso a * los servidores de informa-
cion.

* Disco duro 4GB.

* Unidad de CD para instalacién de
software.

5.2. Software del CTI

* Sistema Operativo con plataforma
cliente/servidor. Servidor Windows
NrT.

¢ Interfaz software de comunicacién
paramanejodesefalizacién y comu-
nicacion con el PBX.

* Servidor CTI con los siguientes moé-
dulos:

- Gestion de llamadas entrantes

- Gestion de llamadas salientes

- Supervision y Control

- Manejo de estadisticas

* Software de integracién con los ser-
vidores de informacién (facturacion,
comercial, etc.).

* Software de red. TCP/IP.

» Base de dafos Oracle 7.3 (version NT).
Administrador de bases de datos
para poder manejar la informacién
proveniente de las bases de datos de
los servidores de informacién.
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» Software de gestion.
5.3. Hardware del Ivr

e IVR.Incluyeel procesadorespeciali-
zado para sus funciones y para el
manejo de la voz digitalizada, junto
conlas unidadesdealmacenamiento
de informacion.

* Tarjeta de red. Tarjeta Ethernet 100
Mbps paraconectarsealared y poder
teneraccesoalosservidores deinfor-
macion.

e Interfazhardwarecon PBX. Interfaces
E&M.

5.4. Software del IVR
¢ Sistema operativo propio.

* Software de desarrollo de aplicacio-
nes para personalizacién de ments.

* Software de comunicacién de host
que soporte diferentes protocolos
como TCP/IP sobre Ethernet, telnet,
rlogin, emulacion de terminal y tran-
sacciones de comandos para poder
tener, ademads de la comunicacion
con el CTI, herramientas para su
gestion.

* Software de reportes y estadisticas.
Para la identificacién del total de
llamadas cursadas asi.

* Base de datos. Software de integra-
cién de las bases de datos del [IVR y
el CTI.

Software de mailbox que permita al
usuario dejar mensajes en casos en
los cuales no se quiera quedar en
cola,conlaposibilidad derellamada.

Software de gestion.

5.5. Hardware para los Teleagentes

®

Procesador Pentium.

Disco duro 2GB.

Memoria 32M.

Pantalla VGA, teclado y mouse.
Tarjeta terminal adapter para Pc con
un puerto BRI Canal B para conexion

de bocina telefénica.

Unidad de CD, unidades de disco.

5.6. Software para los Teleagentes

Sistema Operativo plataforma clien-
te/servidor. Cliente Windows NT.

Cliente Ct1 con los médulos reque-
ridos:

Manejo de llamadas entrantes
Manejo de llamadas salientes
Manejoy representacion de la infor-
macién proveniente del CTI

Software de red. Protocolo TCP/IP
sobre red Ethernet.

Navegador de Internet.

Pointcast que permite tener los cana-
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les de informacion y noticias ne-
cesarios para ofrecer de forma mds
eficiente el servicio de linea de infor-
macion y asistencia a los usuarios.

* Software para Voz sobre IP.

e Software de gestion.

* Aplicacién de mensajes cortos. Soft-
ware parael envio de mensajes cortos
a los usuarios de la red celular.

* Workflowparaaccesoalosdiagramas
de flujo guias de los procedimientos
que se deben seguir en cada situa-
cién. Estos procedimientos se en-
contraran en uno de los servidores
de aplicaciones para que sea mas

sencilla su actualizacion.

5.7. Hardware para los agentes del
Telecentro

* Procesador Pentium

* Disco duro 2GB

* Memoria 32M

. _Pantalla Vaa, teclado y mouse

* Tarjeta de red Ethernet 100Mbps
¢ Unidad de Cp, unidades de disco

5.8. Software para los agentes del Te-
lecentro

* SistemaOperativo plataforma clien-
te/servidor. Cliente Windows NT.
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Cliente CTI con los médulos reque-
ridos:

Manejo de llamadas entrantes
Manejo de llamadas salientes
Manejo y representacion de la infor-
macién proveniente del CTL

Cliente del software de facturacion
con los médulos necesarios para:
Manejo de informacion especial.
Realizacién de activaciones, desac-
tivaciones y cambios de servicios.

Software de red. Protocolo TCP/IP
sobre red Ethernet.

Navegador de Internet.

Software de gestion.

Aplicacion de mensajes cortos. Soft-
ware para el envio de mensajes cortos
a los usuarios de la red celular.
Workflow paraaccesoalosdiagramas

de flujo guias de los procedimientos
se deben seguir en cada situacion.

5.9. Hardware parael agente supervisor

Procesador Pentium

Disco duro 2GB

Memoria 32M

Pantalla VGA, teclado y mouse
Tarjeta de red Ethernet 100Mbps

Unidad de CD, unidades de disco
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5.10. Software para el agente super-

90

visor

Sistema Operativo plataforma clien-
te/servidor. Cliente Windows NT.

Cliente CTI con los médulos reque-
ridos:

Manejo de llamadas entrantes y sa-
lientes

Manejo y representacién de la infor-
macién proveniente del CTL

Cliente del software de facturacion
con los médulos necesarios para:
Manejo de informacién especial.
Realizacién de activaciones , desac-
tivaciones y cambios de servicios.

Software de red. Protocolo TCP/IP
sobre red Ethernet.

Navegador de Internet.

Software de control y estado con las
siguientes funciones:

Proporcionar informaciénen tiempo
real parael andlisis del desempenoy
habilidades de los agentes.

Manejo de estadisticas de llamadas,
actividades y estados delos agentes.

Software de gestion.

Aplicacién de mensajes cortos. Soft-
ware para el envio de mensajes cortos
a los usuarios de la red celular.

Workflow paraaccesoalosdiagramas
de flujo guias de los procedimientos
que se deben seguir en cada situa-
cién.

6.

PROCEDIMIENTOS DE EJECU-
CION DEL PROYECTO

Abordarunproyectodeestanaturaleza
requiere haber considerado previamen-
te la viabilidad administrativa, enten-
dida como la ponderacién de los pro y
contras que pueda acarrear el Teletra-
bajo. Una vez salvado esto, el procedi-
miento de ejecucién debe incluir al me-
nos las siguientes etapas:

L]

Disefio del sistema y de los marcos
dereferenciade maneraandlogaala
planteada en los puntos de servicios,
comunicaciones, hardware y software.

Lanzamiento de la invitacion que se
vaaproponer, queincluyalos reque-
rimientos a los proveedores.

Comunicacién de los eventos rela-
cionados yadjudicaciéndel proyecto

a un proveedor.

Ejecucion (instalacién, pruebas y
puesta en servicio).

Entrenamiento de los teletrabajado-
res, previa seleccion de los mismos.

Mantenimiento.

Toma de estadisticas y afinamiento
del sistema.

Posible expansion del sistema.

7. COSTOS DEL PROYECTO

Los costos del proyecto abarcanla com-
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pra de equipos de telecomunicaciones
y sumantenimiento, sistemas de infor-
macién, contratacién de servicios de
telecomunicacion, adecuacion de los si-
tios donde se instalaran los equipos y
los teletrabajadores, estudio de factibi-
lidad del proyecto y el entrenamiento
de los agentes. Un desglose de dichos
costos, considerandosélolos queatafien
al Teletrabajo puede ser el siguiente:

8. RECUPERACION DE LA INVER-
SION

Una vez se han establecido los costos
del proyecto, es preciso cuantificar los
beneficios que traera el Teletrabajo,
entre ellos:

» Diferencial de costos fijos del Centro
de Llamadas in situ contra el Tele-

Equipos para teletrabajo (hardware y software) Costo (US$)
PBX? (tarjetas G.703, software Rosi) 10.000
Comunicaciones (routers, multiplexores, HosL) 35.000
Teletrabajadores (12) (tarjetas de comunicaciones, Urs) - 7.000

Subtotal Equipos 52.000

Infraestructura (Telecentro y hogar de teleagentes)

Adecuacion sitio (iluminacion, aire acondicionado, tierras eléctricas) 15.000
Subtotal Infraestructura 15.000
Servicios (Primer ano)*

Enlace Pri (1) con el proveedor de Rosi ( alta inicial, abono mensual y

CONSUMO para un ano) 20.870

Enlaces Bri (5) con el proveedor de Rosi (alta inicial, abono mensual

jpara un ano) 2.845

Servicios profesionales (auditorias, consultorias de factibilidad) 15.000

Entrenamiento de los teletrabajadores 10.000

Mantenimiento de equipos* 0

Subtotal Servicios 48.715

TOTAL INVERSION CENTRO DE LLAMADAS TELETRABAJO 115.715

? El costo total del Call Center para las dimen-
siones y funcionalidad requerida abarca el Pex /
Acp (Hwé&Sw), el servidor Cri (Hwé&Sw), v el Ivr
(Hwé&Sw), y es independiente de la modalidad de
trabajo de los agentes, siendo del orden de los
US$150.000.

Noseconsidera tampoco el costodelosequipos
de Lan, necesarios independientemente de la ubi-
cacion de los agentes (swilches, hubs, etc.)

* No considera los consumos diferenciales de
energia eléctrica, agua y teléfono, asi comode alqui-
ler 0 compra de un local, el cual se supone ubicado
enunsectornocomercial y, por tanto, menos costoso
quesiselocalizaraenenlas facilidades del operador.

* El primer ano de operaciones, el costo del
mantenimiento es nulo, pues se supone la garantia
deequipos de al menos un aio. Para el segundo afio
de operacion, dicho monte equivaldria aproxima-
damente al 5% del valor de equipos, es decir, unos
Uss 2.700.
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centro y los teleagentes: Servicios
publicos, alimentacién, locaciones.

* Valordelaflexibilidad ante cambios
y crecimiento del grupo de agentes.

* Diferencial de costos de una gestion
de los agentes automatizada versus
la supervision humana in situ.

El siguiente paso es determinar el
periodo de retorno de la inversién, que
expresado de la forma mds simple po-
sible, es la relacién entre los beneficios
generados porel proyecto (enmoneda)
y los costos de éste. Un calculo mas
exacto contempla el valor del dinero y
las proyecciones de costos e inversion
mes a mes. A modo de referencia, se

que los criterios para elegir una u otra
configuraciéndered (Ejemplo. RDSIvs
Internet) dependen de criterios de se-
guridad y administracién del servicio.
Enel casodelosservicios atendidos por
teleagentes, la compania percibe dinero
en su tratamiento, luego es permisible
incurrir en gastos de conexion. Por el
contrario, los servicios gratuitos deben
manejarse mas estrictamente tanto en
lo econémico como en la seguridad.

9. EJECUCION DEL PROYECTO

Deacuerdo con el procedimiento suge-
rido previamente, es preciso reconocer
el tiempo que necesitardn las activida-
des descritas, de tal manera que:

Evento Duracién
(en semanas)
Disefio del sistema y marcos de referencia 3
Lanzamiento de la Invitacién que se va a Proponer 1
Espera de propuestas y reuniones aclaratorias 2
Estudio de propuestas y adjudicacién del proyecto 2
Adecuacion de sitios y espera de equipos que se van a instalar +
Instalacion, pruebas, entrenamiento y puesta en servicio 2
Observacién y entrega formal a operacion 1
TOTAL 15

considera para este tipo de operaciones
que un retorno de la inversion menor a
dieciocho meses es muy bueno.

Es conveniente mantener presente

Las tareas anteriores dependen cada
unadelaanterior, porloqueladuracién
total del proyecto es de alrededor de 15
semanas 0 3,5 meses.

92 Ingenieria & Desarrollo. Universidad del Norte. 6: 76-93, 1999



CONCLUSIONES

El establecimiento de un Centrode Lla-
madas, utilizando la filosofia del Te-
letrabajo, permite fortalecer el perfil de
los agentes y la toma de decisiones para
lograr la excelencia en la atencion.

Sin embargo, el andlisis preliminar re-
vela que su beneficio real depende de
una minuciosa evaluacion de todos los
factores que enmarcan la operacion de
servicioal cliente. Ponderaciones vagas
o inexactas de los costos operativos y
del proyecto afectardn el volumendela
nada despreciable inversién y, por
tanto, del retorno de la inversion.
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