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Resumen

Las empresas que se enfocan en brindar servicios de telemarketing buscan procesos
de creacidon de campaias cortos e intuitivos los cuales permitan un mayor alcance

de clientes, dejando atras sistemas carentes de experiencia de usuario favorable.

El objetivo de este estudio es crear un sistema omnicanal para la generacidon de
campanas telefénicas enfocado en administrar las campanas de telemarketing y sus
componentes desde un solo sistema web a partir de la descripcién y estudio de

procesos ya existentes en el sistema Vicidial.

El uso de un sistema omnicanal gue permita la union de MOR16 y Vicidial, reducird

el numero de tareas realizadas por €l usuario cliente o el usuario administrador.

El tiempo en la creacion de campanas se reducird a treinta minutos por campana,

gracias al uso del sistema omnicanal dedicada a la gestion de campanias telefonicas

Como resultado se generd un sistema omnicanal implementando tecnologias como
Laravel, el nuevo sistema web permite administrar los componentes requeridos por
una campafa de telemarketing capaz de agilizar el proceso de la creacién de cam-
pafas telefonicas, el cual fue comprobado cuando personal capacitado en la creacién

de campafias probd el nuevo sistema omnicanal.



Introduccion

El uso ordenado de la informacion y conocimiento se han convertido en elementos
claves para lograr una ventaja competitiva tanto para grandes como para pequefias
empresas, como consecuencia se ha llevado al desarrollo tecnoldgico en multiples
ambitos, obteniendo clientes y/o usuarios mas satisfechos. Uno de los ejemplos mas
claros sobre el avance de las tecnologias es el aumento del uso del internet, por tal

motivo es necesario que las empresas participen en los procesos de innovacion.

Actualmente las empresas buscan la mejora de procesos, con el objetivo de reducir
tiempo, aumentar la eficiencia y posicionarse con mayor impacto al mercado que se
encuentran dirigidos. Con la finalidad de gestionar informacion o proporcionar ser-

vicios se hace uso de los sistemas de informacion o sistemas web.

El contar con varias herramientas o sistemas web independientes puede resultar en
un principio mas barato y eficiente para las empresas, sin en cambio un crecimiento
excesivo de una empresa provoca hacer uso de sistemas que no son compatibles

entre si, provoca que los empleados o usuarios no trabajen de manera efectiva.

La omnicalidad es una estrategia cuyo objetivo es la integracion de dos o mas ca-
nales que inicialmente estan separados, buscando la coordinacion y el desarrollo
para trabajar en conjunto, permitiendo a una empresa tener mayor alcance vy visibi-
lidad en el mercado, reduciendo el nimero de sistemas requeridos a solo uno, pro-

porcionando la gestidon de datos de una forma mas simple y en menor tiempo.
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Capitulo I
Generalidades del proyecto
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1.1 Descripcidn de la empresa

La empresa Bonum Consorcio Operador de Tecnologias y Asesores de Negocio
S.A.PI. De C.V. esta ubicada en la Ciudad de México, con domicilio en Torre Corpo-
rativa Napoles Piso 7, Av. Insurgentes Sur No. 863, contando con 10 centros de
atencion en diferentes estados del pais, enfocado en la Industria de Tecnologias de

la Informacion (TI) y Telecomunicaciones.

Contando con diversos servicios entre ellos:
> Asesoria integral en procesos de crédito.
> Arquitectura empresarial.
> Evaluacion tecnoldgica.
> Inteligencia de negocios.
> Infraestructura tecnoldgica.
» Gobierno de TI.
> Externalizacion de Servicios de Campo o FSO (Field Services Outsourcing).

» Telefonia SIP.

1.1.1. Lugar de residencia: Bonum Consorcio — Telefonia SIP

En el area de telecomunicaciones se gestionan los servicios que estan relacionados
a dar soluciones a través de campafias telefdnicas, ofrece sus servicios a nivel na-
cional, organismos publicos y privados, su objetivo es proporcionar telefonia SIP
(Protocolo de Iniciacion de Sesion) y servicios de mensajeria a un bajo costo para

mercados de consumo masivo. (Bonum Consorcio, 2021).
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1.1.2. Mision

Somos un consorcio mexicano desarrollador de tecnologias inteligentes. Creamos
soluciones innovadoras de alto valor para nuestros clientes, con una excelente rela-
cién costo — beneficio; facilitamos la adopcion tecnoldgica y contribuimos a acelerar
la adaptacién de las organizaciones al cambio, impulsando la vanguardia tecnoldgica

y el liderazgo en el mercado.

1.1.3. Vision

Somos la empresa de tecnologia de mayor valor en América Latina y un referente
de crecimiento sostenible; contribuimos a la inclusion digital de nuestros clientes
potenciando su liderazgo en el mercado. Nuestro éxito esta basado en el activo mas
importante que es nuestra gente, o que nos permite crear experiencias superiores

y clientes comprometidos.
1.2 Area de oportunidad

En la creacién de campafas telefénicas es muy importante que el cliente pueda
generar campafas de telemarketing en un tiempo corto, ademas de ser intuitivo,
efectivo y agil, asi mismo que permita la expansién hacia el nimero de clientes

deseados por la empresa prestadora del servicio.

El sistema web Kirasip fue desarrollado como la herramienta para la creacion de
campanias telefdnicas, registros de usuarios, campafias de agentes, blaster, encues-
tas, troncales entre otros, permitiendo la creacion y reservacion de campafias para
las fechas solicitadas por los clientes, sin embargo la cantidad de informacion que
se requiere para la creacidon de un servicio de campafias es muy extensa y compli-
cada de ingresar, ya que existen valores que son anadidos por defecto, sin embargo
los clientes pueden modificar dichos valores y generar conflictos en la creacion de

campanas.
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Al encontrar campos que requieren informacion mas especifica y referirse a valores
técnicos para el funcionamiento de las API MORx16 o Vicidial, genera confusién en
los clientes, y esto conlleva a solicitar soporte técnico con mayor frecuencia, y oca-
siona que se requiera mas tiempo para la solicitud de un servicio de campana tele-

fonica.

Sin embargo, para los clientes que no requieren soporte técnico o ya cuenta con
experiencia en la creacion de campanas telefonicas, existe una insatisfaccion en el
numero de pasos que deben seguir para poder crear tanto agentes, scripts, tronca-
les, campaiias de agentes, blaster y encuestas. Lo que genera que los clientes bus-

quen otras alternativas para sus servicios de telemarketing.
1.3 Pregunta de investigacion

¢Cuando tiempo se logra reducir en el proceso de creacion de una nueva campafa

telefonica con el uso del nuevo Sistema Omnicanal?

éLa reduccidon de campos requeridos para la creacion de una campafa telefénica

reducira las solicitudes de soporte?
Contar con un sistema web, que sea intuitivo ¢éAumenta el niUmero de clientes?

¢Qué otra ventaja aportaria un sistema web que permita la creacién de campanfas

telefonicas?

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Desarrollar e implementar un sistema omnicanal para la empresa Bonum con base

en la metodologia OOHDM para administrar informacidon de campafias telefénicas.
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1.4.2 Objetivos especificos

>

>

Analizar el sistema actual Kirasip para la creacion de campaias telefénicas.
Disenar los artefactos de acuerdo a la metodologia OOHDM
Plantear el disefio navegacional del Sistema Omnicanal.

Desarrollar el Sistema Omnicanal que permita el registro de campanas telefd-

nicas.

Implementar el Sistema Omnicanal para la comunicacién con MOR 16 y Vicidial.

14



1.5 Justificacion de la investigacion

En la actualidad el uso de las tecnologias web es primordial para las empresas que
buscan la automatizacion de procesos, con el fin de obtener beneficios como tiempo,
eficiencia, reduccidn de costos, ademas de permitir organizar y administrar informa-
cidn, esto con el objetivo de poder posicionarse mejor que otras empresas que brin-

den los mismos servicios.

Entre las ventajas que trae consigo la implementacion de sistemas web una es el
acceso desde cualquier equipo con conexion a internet, ya sea laptop, equipo de
escritorio, tabletas e incluso teléfonos inteligentes, obteniendo informacién integra
y disponible cuando el cliente lo necesite. Ademas, es posible realizar la gestion de
actualizaciones mas eficientemente, cada vez que Bonum Consorcio desee realizar
una actualizacion bastara solo con actualizar el sistema en la nube, presentando los

cambios realizados a todos los usuarios.

El proposito de crear un sistema omnicanal para Bonum Consorcio es la integracion
de funciones necesarias de las API's Mor x16 y Vicidial para la solicitud de servicios
de telemarketing, con el fin de permitir a los clientes la generacién de campafias
telefénicas, agentes, troncales, extensiones entre otros, todo desde la misma plata-

forma y con el mismo usuario.

El nuevo sistema omnicanal permitira reducir el nimero de campos requeridos para
la solicitud de los servicios, aumentando la experiencia de usuario, ya que la interfaz
sera intuitiva y se requerira menos tiempo para el llenado de los formularios, y con
esto obtener una disminucidon del nimero de solicitudes generadas hacia soporte

técnico sobre dudas del llenado de cada campo.

Con el crecimiento acelerado de la economia ha llevado a las empresas a generar
nuevas formas de llegar a sus clientes, ya sea para apoyar en el proceso de ventas
o brindar atencion al cliente, donde el telemarketing es una herramienta util para

las empresas, por ello Bonum Consorcio busca un sistema web que cubra las
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necesidades de las organizaciones publicas o privadas que deseen telefonia SIP y

mensajeria masiva a un bajo costo.
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Capitulo II

Marco Teorico
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2.1 Aplicaciones web

Las aplicaciones web pueden ser conceptualizadas como aplicaciones o un sistema
operativo, donde se permite trabajar con los datos o archivos almacenados dentro
de la red o nube. Permitiendo ejecutar aplicaciones las cuales no se encuentran
instaladas en el PC del usuario. Conteniendo una gran variedad de soluciones orien-
tadas a satisfacer las necesidades del usuario, como son los ERP (Planificacién de
Recursos Empresariales), CMS (Administradores de contenido), CRM (Administrado-

res de relaciones con el cliente), entre otras diversas soluciones (Ferrer, 2015).
2.1.1. Caracteristicas y ventajas de las aplicaciones web

Las aplicaciones web cubren diversas necesidades para quienes desean utilizarlas,

entre ellas se encuentran:

Disponibilidad: Al tratarse de aplicaciones web su almacenamiento esta relacionado
directamente con la nube, ofreciendo estar disponibles desde cualquier lugar con
acceso a internet, dando la facilidad de acceder a la informacion o datos que se

requieran desde cualquier dispositivo.

Movilidad: Al igual que con la disponibilidad, la movilidad permite acceder al sistema
web desde cualquier lugar o ubicacién siempre y cuando se cuente con un dispositivo

con conexiodn a internet y las claves de acceso.

No requiere instalaciones: Para poder acceder a una aplicacion web no se requiere
mas que un navegador web como (Chrome, Opera, Firefox, Edge, Safari) quien se
encarga solo de mostrar la interfaz de usuario, mientras que el servidor se encarga

de la légica de negocio.

Actualizaciones: Los navegadores web muestran la informacidén que manda un ser-
vidor dinamicamente, siendo el servidor el encargado de la parte logica y la ejecucion
de cddigo, dado que no hay que instalar nada en los equipos de trabajo, con actua-

lizar el servidor los usuarios podran visualizar los cambios de forma automatica.
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Reduciendo el coste por actualizacién en los equipos de trabajo en comparacion de

cdmo se trabaja de forma tradicional con aplicaciones instaladas.
2.1.2. Entorno de desarrollo

Un entorno de desarrollo o IDE (Entorno de Desarrollo Integrado) es una agrupacion
de herramientas y procedimientos utilizados para asistir en el desarrollo de un cddigo
0 aplicacion web, estos también proporcionan una interfaz de usuario (UI), que per-
miten trabajar de forma mas practica con las funcionalidades de un IDE como son:

el editor de texto, compilador, interpreté, depurador y el cliente.
El autor Casado Iglesias (2015), describe lo siguiente:

Un entorno de desarrollo o IDE (Entorno de Desarrollo Integrado) es un con-
junto de herramientas y procedimientos utilizados para asistir en el desarrollo
de un cddigo o aplicacion web, ya que permiten poder generar, probar y
depurar el cddigo escrito, esto proporcionado a través de una interfaz de
usuario (UI). (p.46)

PhpStorm es un IDE de desarrollo creado por Jetbrains en 2007, el cual mezcla una
variedad de herramientas, para el desarrollo de aplicaciones con PHP, cuenta con
un analisis de codigo que verifica con mucho cuidado la sintaxis del cddigo escrito,
contando con una interaccion para la prevencidén de errores sobre la marcha, asi
mismo cuenta con tecnologias de front-end, permitiendo trabajar directamente con
HTML 5, CSS, TypeScript, JavaScript entre otros, creando una visualizacién de cam-

bios en tiempo real gracias a su live edit. (JetBrains, s.f)
2.1.3. API Rest

Una API de REST es una interfaz de programacion que permite la interaccion con
los servicios web de restfull, es decir, las API permiten interactuar con un sistema
para solicitar informacion o ejecutar funciones, de forma que el sistema comprenda
las solicitudes y tenga una respuesta. Esto permite a las empresas compartir
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informacion y recursos sin dejar de lado la seguridad, controlando el contenido al
que puede tener acceso cada usuario, la informacidon que proporciona una API es
transparente para el usuario (No necesita saber cdmo recibe el recurso ni de donde

proviene).

Cuando un cliente realiza una solicitud de una API Rest, la solicitud y respuesta se
envian a través de http, a través de un formato JSON (JavaScript Object Notation),
HTML, XLT entre otros. JSON es el formato mas utilizado para la comunicacion de

API, por su facil comprension tanto para las maquinas como para las personas.
2.2 Omnicanal

Omnicanal es una estrategia que se usa en diferentes ambitos, mayormente en el
marketing y las ventas por internet (e-commerce), con el objetivo de otorgar una
mayor experiencia a los clientes, que busca que los canales coordinen y se desarro-
llen para poder trabajar en conjunto. Por ello el omnicanal es algo notable, nuevo e

innovador.

Un sistema omnicanal es una aplicacion que da paso a la integracion de diversas
herramientas y aplicaciones web que buscan poder mejorar la interaccion con el
mercado objetivo, 1o que permite a una empresa tener mayor alcance vy visibilidad
en el mercado. Ademas de permitir la gestion de datos, permite al cliente el acceso

a su informacion de forma mas simple y con la misma seguridad.
2.2.1. Retos presentes en un omnicanal

La omnicanalidad es un término que no es aplicado correctamente a pesar de ser
muy nombrado, la razdn es que muy pocas empresas han logrado completar de
forma correcta todo el conjunto de procesos complejos que se requieren para la

unificacion de los canales requeridos, generando un solo canal y no un multicanal.

Por ello algunos de los principales retos que hace frente un omnicanal son los si-

guientes:
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Interfaces intuitivas y responsivas: La navegacion web ha evolucionado a través de
los afios, permitiendo al usuario poder tener acceso a una pagina web desde un
equipo de escritorio hasta con dispositivos méviles como un celular o tableta, por
ello las paginas deben adaptarse al tamafio de pantalla del dispositivo que hace la
solicitud, permitiendo mostrar informacion de forma fluida, una navegacion intuitiva,
con esto proporcionar al cliente un servicio rapido y receptivo, que permita ahorrar

tiempo en la navegacién dentro del sistema web.

Manejo de procesos: Los procesos son una de las principales complejidades dentro
de un omnicanal, ya que el objetivo principal es brindar una mejora de experiencia
al usuario, por ello los procesos deben estar definidos correctamente, integracion,
deben ser claros para el cliente, y para la organizacion se debe contar con una

estrategia bien definida.

Disposicion de la informacion: Al tratarse de un sistema omnicanal, todos los tipos
de usuarios haran uso de la misma, por lo que se requiere que los usuarios admi-
nistradores puedan visualizar la informacién importante para la gestidon de reportes,
monitoreo de informacion, control de usuarios entre otros, mientras que el usuario

cliente necesita poder visualizar su informacidn registrada de forma facil y segura.
2.2.2. Beneficios de un omnicanal

Los beneficios de un sistema omnicanal van ligados con los retos anteriormente
descritos, uno de los principales beneficios es la experiencia de usuarios, al ser una

plataforma que unifica y reduce el tiempo requerido para los procesos.

La accesibilidad otorga el acceso al cliente desde cualquier ubicacién y dispositivo
con conexidn a internet, manteniendo la seguridad al solicitar sus credenciales de
acceso, ademas de disponibilidad de informacién cuando el usuario lo desee. Esto
permite tener una mayor competitividad, posicionamiento y expansidon nacional o

internacional contra otras empresas que ofrecen los mismos servicios.
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La gestion de informacion es mas eficiente al permitir la visualizacion y recuperacion
de informacion dependiendo el tipo de usuario que la requiera, ya sea administrador

o cliente.
2.2.3. Marketing y TI

El marketing ha ido evolucionando a través de los afos, desde la planeacion y crea-
cion de campanas de forma tradicional, hasta la creacion de campanas publicitarias
programadas, todo esto ha sido capaz por la unificacion del marketing y las tecno-
logias de la informacion, aun cuando se empezaron a implementar fue representado
como una gran inversion, en la actualidad es uno de los departamentos que generan
ingresos para las companias. Segun Selman (2014) “El marketing digital podria de-
finirse como el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en la web (mundo

online) y que buscan algun tipo de conversion por parte del usuario”. (p 5).

Con el marketing digital es posible saber cuanto y cual es el impacto han tenido las
campafas creadas, asi como llevar un control de los gastos generados para la
misma, ademas de permitir llevar un control mas especifico sobre qué accion ha

resultado mejor para los consumidores, sumado al alcance que éstas pueden tener.

El marketing no solo ha evolucionado con la web, sino también con la comunicacién
telefénica, y ha dado paso al telemarketing, que hace referencia a una forma de
marketing directo, que es asociado con elementos de telecomunicaciones, ayudando
en diversos departamentos, el mas comun es el departamento de venta donde a
través de una llamada se puede establecer contacto con clientes potenciales, ade-
mas de ser de utilidad para departamentos que requieren sondear la aceptacion de

un producto o servicio.
2.2.4. VoIP (Voz sobre protocolo de internet)

Transportar voz y videos a través de redes IP es conocida como VolIP, el cual es un

proceso que divide el audio y video en fragmentos y son transmitidos a través de la
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red. En el afo 1999 Cisco fue de las primeras compaiias en crear una plataforma
para el uso especifico de VoIP, este fue el principal impulso para que muchas em-

presas empezaran a implementar esta tecnologia.

Cuando las conexiones a internet empezaron a cumplir con los requisitos minimos
para ofrecer una buena calidad de voz, VoIP tuvo otro momento de expansion y con
esté llego Asterisk una centralita telefénica el cual se distribuye bajo licencia libre, y
el ya conocido Skype. Asi mismo la implementacion de nuevas funcionalidades como
las encuestas, reproduccién de audios predisefiados y el bajo costo por llamadas

aun siendo internacionales provoco que esta tecnologia siguiera avanzando.
2.2.5. Telefonia SIP

El Protocolo de Iniciacion de Sesidn (SIP), es un protocolo que funciona a nivel de
aplicacion que es utilizado para establecer llamadas a través de VoIP, proporciona
mecanismos para determinar la direccion IP del receptor, permitiendo informar al

receptor que se desea establecer una comunicacion.
2.2.6. Campanfas Telefdnicas

Una campaiia telefénica es un conjunto de elementos importantes para establecer
comunicacion a través de telefonia SIP u otros protocolos de VoIP, entre ellos se
encuentran los agentes de usuario (Son la entidad SIP que interactia con el usua-
rio), una base de contactos, un script o formulario que contiene un guion e informa-

cion del contacto de la llamada en curso.

El monitoreo en tiempo real de las campafias telefénicas permite a los administra-
dores la generacién de reportes, asi como la visualizacién de las respuestas de cada
llamada. Existen diferentes tipos de campafias telefénicas, ademas de la campafia
de agentes se encuentra las campafias de encuestas que son mensajes de peticion-
respuesta que se codifican en texto y las campafas de blaster que permite la repro-

duccion de audios predisenados.
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2.3 Lenguajes de programacion

Un lenguaje de programacion es un conjunto de algoritmos, datos, métodos, reglas
que crean programas que permiten controlar el funcionamiento de un dispositivo.
Un programa es una serie de instrucciones en la que se sefialan a las computadoras
las ordenes que desean llevar a cabo, a través de cddigos que una maquina pueda
entender y ejecutar lo que queremos. (Pérez, 2007).

A través de los anos los cambios a los lenguajes de programacion de han visto muy

notables y se han creado diferentes técnicas de programacion:

> Programacion estructurada: la cual consta de moédulos que se pueden ir lla-

mando entre si.

> Programacién Orientada a Objetos (POO): En cada clase existen objetos que
cuentan con caracteristicas asociadas a si mismo, ademas cada clase va de-

terminando que acciones se pueden realizar con ellos.

> Programacion orientada a eventos: La ejecucion de los programas van deter-

minados por los sucesos o0 acciones que ocurren en el sistema, definidos por

el usuario o por el propio sistema. Los eventos son las acciones sobre el pro-
grama.

Los lenguajes de programacion son la base para el desarrollo de las aplicaciones, y

estos se clasifican en dos tipos:
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> Lenguajes de bajo nivel: es un lenguaje totalmente orientado a los equipos

de computo, y este tipo de programacion es dividido en dos tipos.

o Lenguaje maquina esta construido con una coleccién de digitos 1 y 0,
mejor conocido como cddigo binario, este lenguaje no permite enten-

der con claridad lo que se desea programar.

o Lenguaje ensamblador que esta escrito en un lenguaje de texto que
consiste en una serie de instrucciones y érdenes para un microproce-
sador, para que los equipos de computo puedan entender el cédigo es
necesario de un programa llamada Ensamblador encargado de traducir

todo el cddigo escrito.

» Lenguajes de alto nivel: Su principal objetivo es facilitar el trabajo de un pro-
gramador, estos cddigos son escritos en algun idioma conocido, para ser eje-
cutados, es requerido traducir el codigo al lenguaje maquina a través de com-

piladores o traductores.
2.3.1.PHP

PHP es un lenguaje de programacion que trabaja directamente con el servidor, es
caracterizado por su capacidad de adaptacion a los proyectos, calidad, ademas de

permitir trabajar con mddulos. (Pérez, 2007)

Al tratarse de un lenguaje open source, se puede tener acceso a los intérpretes,
ademas de documentacién, cddigo fuente totalmente gratuitos, que ademas es un
lenguaje multiplataforma que permite trabajar con diversas bases de datos y es
compatible con una gran variedad de servidores. Desde su creacion en 1994 se ha
convertido en uno de los lenguajes mayormente utilizados, ademas de su facil co-
nectividad con el gestor de bases de datos MySQL, PHP es utilizado para la creacién
de paginas dinamicas, proyectos personales y portales de empresas u organizacio-

nes.
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2.4. Base de datos Relaciones

Una base de datos es una coleccién de datos organizados que son almacenados en
un sistema de computadora, ademas de ser controlados por un sistema de gestién
de base de datos (DBMS). (Oracle, s.f.)

Las bases de datos permiten acceder, administrar, modificar, actualizar, recuperar,
y organizar los conjuntos de datos de forma sencilla, cominmente organizado entre
columnas y filas. Cuando se habla de bases de datos SQL hace referencia a las bases
de datos relacionales, son un tipo de base de datos que almacena la informacion a
través de datos relacionados entre si, por ello se trabaja con tablas a través de
identificadores Unicos en cada fila, sumado a ello contiene columnas donde almace-

nan atributos de datos.

Cada base de datos requiere un Sistema Gestor de Base de Datos (SGBD), con la
finalidad de acceder, extraer y administrar la informacion almacenada en una base
de datos, existen una gran cantidad de SGBD por motivo de ser la herramienta para

poder visualizar la estructura de una base de datos.
2.4.1.MySql

MySQL es un gestor de base de datos relacionales, mayormente es utilizado para la
creacion de bases de datos que tiene acceso a la nube por ser rapido, solido y
flexible, al contar con una licencia publica es facil poder adaptarlo a las necesidades
del software o proyecto, asimismo utiliza el lenguaje SQL que soporta la realizacién

de consultas de edicién, creacion y seleccion de datos.
2.5. Framework de desarrollo

Un Framework es una herramienta de desarrollo web, que contiene un conjunto de

modulos, librerias, funcionalidades que permiten un desarrollo agil de aplicaciones,
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que permite al usuario resolver problemas con el uso de funciones que ya han sido

resueltas por otros desarrolladores. (Tébar, 2020)

Los principales beneficios del uso de un framework al momento de desarrollar una
aplicacion web, es la organizacion y control del cddigo, ya que estos proporcionan
una estructura definida, creando directorios especificos para controladores, vistas,
modelos, archivos de configuracion entre otros, también proporcionan la posibilidad
de instalar librerias y funciones para dar solucién a problemas comunes durante el

desarrollo.

Un framework que es utilizado para proyectos PHP cuentan con una estructura lla-
mada Modelo-Vista-Controlador:

» Modelo: encargado de presentar la estructura de los datos, que van ligados
directamente con la base de datos a través de interfaces (especifica que in-

formacion debe contener un objeto para su creacion).

> Vista: es el responsable de realizar una presentacion del contenido que com-

pone una pagina web, ademas de controlar los datos de salida.

» Controlador: Es el intermediario entre el usuario, los modelos (Base de datos),

y las vistas (HTML), esté controla las peticiones que hace un usuario.
2.5.1.Laravel

Laravel es un framework de disefio para proyectos de PHP de cddigo abierto, que
aprovecha lo bueno de otros frameworks, ademas de hacer uso de las caracteristicas
de PHP, y soluciones a problemas comunes llamadas librerias. Creado por Taylor
Otwell en 2011, como lo describe Laravel (2021) “Es un framework de diseno de
aplicacion web con una sintaxis elegante y expresiva. Laravel intenta aliviar el dolor
del desarrollo facilitando las tareas comunes que se utilizan en la mayoria de los

proyectos web.”
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Contiene caracteristicas que lo hacen uno de framework mayormente utilizados por
la comunidad, entre ellas su conjunto de librerias, su sencillo e intuitivo enrutamiento
para aplicaciones web o para API, otorgando una estructura para la creacion de
proyectos nuevos, haciendo uso de Modelo-Vista-Controlador, que ofrece la ventaja

de las plantillas Blade, creaciéon de bases de datos, etc.
2.5.2.  Code Igniter

Code Igniter es un framework de desarrollo para aplicaciones o proyectos php, que
hace uso de la estructura MVC, otorgando a los desarrolladores mejoras en su forma
de trabajar, ademas de dar mayor velocidad al crear paginas web, creado por British
Columbia Institute of Technology, como lo describe Codelgniter (2021) “Es un po-
tente framework de PHP muy liviano, construido para desarrolladores que necesitan
un kit de herramientas simple y elegante para crear aplicaciones web completas.”

Algunas de las caracteristicas que cuenta son que al contar con un nucleo ligero
permite procesar las paginas web de forma mas rapida, es sencillo poder subirlo a
la nube, existe documentacién en la nube, hace uso de la estructura MVC, tiene
soporte con PHP y MySQL.

2.6. Bootstrap

Bootstrap, es un framework originalmente creado por Twitter, que permite crear
interfaces web con CSS y JavaScript, cuya particularidad es la de adaptar la interfaz
del sitio web al tamafio del dispositivo en que se visualice, esta técnica de disefio y
desarrollo se conoce como “responsive desing” o disefio adaptativo. Ademas, incluye
trae varios elementos con estilos predefinidos faciles de configurar: Botones, Menls
desplegables, Formularios incluyendo todos sus elementos e integracion jQuery para

ofrecer ventanas y tooltips dinamicos.
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Capitulo III
Desarrollo y Metodologia
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3.1. Metodologia para el desarrollo de software OOHDM

3.1.1.

Caso de uso General

Ilustracion 1
Caso de uso general

uc General Residencia /)

Usuario’

Plataforma Onmicanal

Validar correo

ainclude» dincluder

Registro e informacién de
usuario nombre, correo
electronico, contrasefia, etc.

Se sincroniza conla base de
datos para verificar el correo
electronicoy evitar
duplicidad.

csv,

Registro de informacién sobre
campafia

CalleriD, CallerID Rotatorio,
-~ -1 Agentes, Activo, Velocidad de
marcacion, Horario de
marcado, etc.

Administrar

callcenter «extend»

wincluder ~~ _

Administrar [N
encuestas «include»

Administrar bldster
Registra la informacion
de un script como el
identificador, nombre,
descripcion, texto de
script, etc.

Se sincroniza conlla
base de datos para
verificar que no haya
duplicidad de datos
, seleccionar troncal

Administrar scripts

Validar duplicidad

\ «extend»™~~ _
i Y cincluder
Registra informacién ~.
requerida por un agente, R
nombre, usuario, etc. -
.~ “wextend» | Registra la informacién requerida por un
troncal descripcion, pin, extension, =T
autenticacién, validacién de CallerlD, -
(Administrar troncales) et = dinciaden
Validar informacién
Administrar
Audiostore —m——
cincluder —————-2 car duplicidad |~ — — —~ — — —
«extends cextend»

El usuario puede
recuperar la

Permite subir audios
existentes, conel

Exportar informacion
Se sincroniza con la

base de datos y
verifica que no haya
duplicidad de
nombre.

porel

Se sincroniza conla
base de datos los
registros del archivo

Relacionar campos

Selecciona agentes
- --+| creados o existentes

Selecciona el script

sincronizé el saldo

existente para el
usuario

Plataforma
Omnicanal, para la
interaccién con el
cliente

Servidores

| —
Marcador predictivo

Consultar audios

«includer
Permite al usuario

visualizar su historial

de recargas

Consultar recargas |- — — — — = Consultar saldo
«include»’

Consultar cargos

Puede seleccionar entre rol de
administrador o cliente a todos
los usuarios.

£l Administrador puede exportar
Ia informacién general dentro del
sistema. incluyendo la

informacion de usuarios.

Expotar informacién)

Telefonia P

Servidores de recarga

Paypal

Conekta

Fuente propia, 2021
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3.1.2. Casos de uso Especificos

Ilustracion 2
Caso de uso especifico: Usuarios

uc Usuarios Residencia

Usuarios

Validar informacién |- — — — —>{ Verificar duplicidad
«extend»

—«include»
Crear usuario

«include»™(* confirmar identidad |- - - - - - -

Se valida la identidad
desde el correo
registrado.

(from Caso de uso
General)

TN

Se sincroniza con la
base de datosy
através del correo
permite recuperarla

Recuperar
contrasefia

Modificar usuario

Usuario contrasefia.
(frgm (from Caso de uso —1
Caf \de General)
udo Modificar contrasefia Se sincroniza con la
Gengral) ~ = -| base de datos para

modificar las
credenciales
actuales.

Visualizar usuario o . . .
- -| Permite visualizarla

informacién del
usuario.

(from Caso de uso

Se sincroniza con la
base de datos, y el
administrador puede

Seleccionar rol de
usuario

Administrador

(from modificar el rol de los
Caso de usuarios.
uso (from Caso de uso
General) General)

Fuente propia, 2021

Tabla 1
Caso de uso: Registrar usuario

Caso de uso Crear usuario

Resumen El mddulo de usuarios debera permitir la creacion de usuarios
para el registro y uso del sistema omnicanal.

Actores Usuario.
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Descripcién Flujo normal:
1.  Ingresa al mddulo de usuarios
2.  Selecciona Registrar nuevo usuario

3. Ingresa informacion del cliente como nombre, apellidos,
teléfono, correo electrénico, contrasena de acceso.

4. Ingresa informacién de la empresa como nombre de
compania, puesto que ocupa el cliente.

5.  Ingresa como fue que se enterd del sistema Omnicanal.

6.  El sistema creara un usuario con la informacién ingre-
sada,

7.  El sistema enviara un email al correo electrénico ingre-
sado

8. El cliente debe confirmar su correo electronico a través
del email recibido.

9. El cliente inicia sesion en el sistema Omnicanal.
Flujo alternativo:

El cliente no encuentra el correo de confirmacién de cuenta, el
sistema mostrara un mensaje que permite reenviar el correo
de confirmacion al correo registrado.

Fuente propia, 2021

Tabla 2
CU: Modificar usuario

Caso de uso Modificar usuario

Resumen El usuario cliente puede consultar su informacidon de usuario
con el objetivo de poder modificar el nombre y apellidos, co-
rreo electrénico o contrasefia.

Actores Usuario

Precondicion El usuario debe iniciar sesion en el sistema omnicanal.
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Descripcién Flujo normal:
1. Ingresa a la vista de su perfil
2. Selecciona el campo a modificar

3. El sistema permitira modificar los campos: nombre, correo
y contrasefa.

4. Guarda la informacion registrada.
Flujo alternativo:

El cliente no se encuentra registrado, el sistema lo redireccio-
nara a la ventana de inicio de sesion.

Fuente propia, 2021

Tabla 3
CU: Visualizar usuarios

Caso de uso Visualizar usuario

Resumen El usuario administrador
Actores Administrador
Precondicion Un usuario debe haber iniciado sesion.

El usuario debe tener permisos de administrador

Descripcion Flujo normal:

1. Ingresa al mddulo de usuarios

2. Se mostrara una tabla con todos los usuarios registra-
dos.
Fuente propia, 2021
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Tabla 4
CU: Editar rol de usuario

Caso de uso Seleccionar rol de usuario

Resumen Permite al usuario administrador, modificar el rol de los usua-
rios, permitiendo visualizar informacion de administrador o de
clientes.

Actores Administrador

Precondicion El usuario administrador debe haber iniciado sesion.

Descripcion Flujo normal:

1. El administrador entra en el médulo de usuarios
2. Visualiza una lista de todos los usuarios registrados

3. El administrador presiona el botén de editar rol, del
usuario que desee visualizar

4. El administrador puede visualizar su informacion de
usuario.

5. Selecciona que roles desea asignar

6. Guarda cambios del usuario.
Fuente propia, 2021
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Ilustracion 3
CUE: Saldos

uc Recargas Residencia )

Recargas

Comprarsaldo |- — ——— Seleccionarpago |~ T T T - Generar cargo
«include» «include»
/ (from Caso de uso (from Caso de uso
~

PayPal
(from Caso dé uso Gener:
General) General, | (from Caso
ainclude» deuso

General)

Permite elegir el

Usuario \ método de pago para

(from la compra de saldo.

Caso de Consultar saldo Recargar Saldo
uso

General) -

(from Caso de uso (from Cgso de uso

/ Conekta
General) Consulta el saldo de
la troncal Agrega el saldoala (from Caso
seleccionada. cuenta seleccionada. :euso[}
enera

Fuente propia, 2021

Tabla 5
CU: Comprar saldo

Caso de uso Comprar saldo

Resumen Permite a los usuarios comprar saldo para uso dentro del sis-
tema omnicanal

Actores Usuario, Administrador

Descripcion Flujo normal:
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1. Ingresar al mddulo de recargas.
2. Seleccionar la cantidad que desea abonar

a. PayPal: Seleccionar método por PayPal, ingresar
su correo electronico, confirmar el monto a re-
cargar

b. Conekta: Registrar el nombre del tarjetaha-
biente, nimero de tarjeta, fecha de expiracion,
CVC.

3. El sistema se conecta a la API correspondiente.
4. Valida la respuesta de la API

a. Recarga exitosa: El sistema recarga el saldo al
usuario que realizo el pago

b. Recarga fallida: El sistema manda un mensaje
con el error devuelto
Flujo alternativo:

PayPal: La cuenta no tiene suficiente saldo, o se generd un
error al generar el cobro. Cancela el pago a través de PayPal.

Conekta: Los valores de la tarjeta ingresados no son validos,
no cuenta con saldo suficiente.

El sistema muestra un mensaje con el error generado en la
transaccion.

Fuente propia, 2021

Tabla 6
CU: Consultar saldo

Caso de uso Consultar saldo

Resumen Permite a los usuarios consultar el saldo existente en su
cuenta, asi como un listado de las recargas exitosas realizadas.

Actores Usuario, Administrador
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Precondicion

El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

Descripcion

Flujo normal:
1. Ingresar al modulo de recargas

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una tabla
con todas las recargas exitosas realizadas por él.

b. Administrador: para el administrador se mostraran
una tabla con todas las recargas exitosas de todos
los usuarios, asi como el nimero de orden de cada
registro.

Fuente propia, 2021

Ilustracion
4 CUE: Cargos

uc Cargos Residencia/

Usuario

Cargos

————— Generar Cargo
«include»

Comprar servicio

\

Visualizar cargos

Fuente propia, 2021

Tabla 7
CU: Comprar servicio
Caso de uso Comprar servicio
Resumen Permite al usuario comprar servicios 0 paquetes de servicios.
Actores Usuario, Administrador
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Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

Descripcién Flujo normal:
1. Ingresar al modulo de paquetes de agentes o troncales
2. Seleccionar comprar paquete

a. Agentes: se compran paquete de agentes o
agentes individuales

b. Troncales: se compran troncales individuales
3. El sistema valida si cuenta con el saldo suficiente.

a. Compra exitosa: Se genera el cargo y se crea el
agente o troncal.

b. Compra fallida: Regresa un mensaje con el error.

4. El usuario vera un mensaje con un mensaje de la com-
pra exitosa.
Flujo alternativo:

El usuario no cuenta con saldo suficiente, se mostrara una le-
yenda que el saldo no es suficiente.

Fuente propia, 2021

Tabla 8
CU: Visualizar cargos

Caso de uso Visualizar cargos

Resumen Permite al usuario visualizar la lista de compra de servicios que
ha realizado.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesién.
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Descripcion

Flujo norm

al:

rios.

Flujo alternativo:

1. Ingresar al mddulo de cargos

a. Usuario cliente: para el cliente mostrara una ta-
bla con todos los cargos realizados en su cuenta.

b. Administrador: para el administrador mostrara
una tabla con todos los cargos de todos los usua-

El usuario no cuenta con ningln cargo realizado en su cuenta,
se mostrara el mensaje: “No hay registros”.

Fuente propia, 2021

Ilustracion 5
CUE: Scripts

uc ScriptsResidencia /

Genaral)

Administrador

(from
Caso de
uso
General)

(from Caso de uso
General)

M~
Modlﬁcar script

rum Caso de uso

Visualizar script

(from Caso de uso
General)

(from Caso de uso
General)

(from Caso de uso
General)

|nc\ud

—>>{ Verificar vinculacién
«extend»

Scripts

(from Caso de uso

Validar informacién
e» " cextendn” | Verificar duplicidad

Registrar Script

(from Caso de uso
General)

General) (from Caso de us
Genera!)
|nclude ~_
__________ Recuperar Scripts
«include»

(from Caso de uso
General)

Se sincroniza a la base
de datos, verifica que
noeste enuso o
vinculado a una
campafa.

(from Caso de uso
General)

Se sincroniza con la
base de datos y
exporta una lista de
los scripts existentes.

Marcador predictivo
(from
Caso de
uso
General)

Fuente propia, 2021
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Tabla 9
CU: Crear script

Caso de uso Crear script

Resumen El modulo de scripts debera permitir la creacion de nuevos
scripts, para el uso dentro de campanas de Callcenter.

Actores Usuario, Administrador
Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcion Flujo normal:

1. Ingresar al modulo de scripts

2. Seleccionar nuevo script

3. Ingresar un nombre de script

4. Ingresar una descripcion de script
5. Ingresar el texto de script

6. El sistema se comunica con el marcado predictivo para
registrar un nuevo script
Fuente propia, 2021

Tabla 10
CU: Modificar Script

Caso de uso Modificar script

Resumen El mddulo de scripts permitira la modificacién de un script ya
existente

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario que desea modificar un script, debe haber creado
uno con anterioridad.

40



Descripcién Flujo normal:
1. Ingresar al mddulo de scripts

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los scripts creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trard una tabla con todos los scripts creados por
todos los usuarios.

2. Se selecciona el script y se presiona el boton de modi-
ficar.

3. El sistema permitird modificar los campos de: nombre,
comentarios y texto de script.

4. El sistema de conecta con el marcado predictivo para
actualizar el script
Fuente propia, 2021

Tabla 11
CU: Visualizar scripts

Caso de uso Visualizar scripts

Resumen El médulo de scripts permitira la visualizacién del script selec-
cionado.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario cliente que desea visualizar un script, debera a ha-
ber creado uno anteriormente.

Descripcién Flujo normal:
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1. Ingresar al mddulo de scripts

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los scripts creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trara una tabla con todos los scripts creados por
todos los usuarios.

Flujo alternativo:

El cliente no ha registrado ninguin script., se mostrara del men-
saje de “no hay registros”.

Fuente propia, 2021

Tabla 12
CU: Eliminar script

Caso de uso Eliminar script

Resumen El mddulo de scripts permitira la eliminacion del script selec-
cionado si no se encuentra ligado a una campana.

Actores Usuario, Administrador
Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcion Flujo normal:
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1. Ingresar al mddulo de scripts

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los scripts creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trara una tabla con todos los scripts creados por
todos los usuarios.

2. Se selecciona el script y se presiona el botdn de elimi-
nar.

3. El sistema manda una alerta de accion no reversible
4. Selecciona la opcién requerida.

5. El sistema valida si el script se encuentra ligado a una
campana

6. El sistema elimina el script si no se encuentra ligado a
una campana
Fuente propia, 2021
Tabla 13
CU: Generar reporte scripts

Caso de uso Generar reporte

Resumen El médulo de scripts permitira la generacién de reportes con los
scripts creados por los diferentes usuarios

Actores Administrador
Precondicion El administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcién Flujo normal:

1. Ingresar al mddulo de scripts

2. Para el administrador se mostrara una tabla con todos
los scripts creados por todos los usuarios.

3. Se presiona el boton de Exportar

4. El sistema genera un archivo Excel
Fuente propia, 2021
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Ilustracion 6
CUE: Troncales

uc Troncales Residencia /

T

Usuario

(from
Caf \de
ugo
Genkral)

p—

Administrador

(from
Caso de
uso

General)

Comprar troncal

(from Caso de uso
General)

Crear troncal

(from Caso de uso
General)

Modificar Troncal

(from Caso de uso
General)

Visualizar troncales

(from Caso de uso
General)

Generar reporte

(from Caso de uso
General)

___---|Segenerauncobroala
troncal que se crea.

Troncal

Registra informacion requeria por el troncal,
Descripcidn, pin, limite de Ilamadas.

«include»

Verifica que la
informacién
ingresada sea
correcta.

Validar informacién }-.______

S

(from Caso de uso
General)

Se sincroniza con la
base de datos, para
recuperarla troncal
seleccionada y poder
modificarla.

Registrar troncal

\

(from Caso de uso

== General)
\. =~ /Telefonl'a 14
«include»~ < _ /
T~ \> (from
Caso de
_______ Recuperar troncales uso
o ludes General)

(from Caso de uso
- General)

Se sincroniza con la
base de datos para
visualizar todas las
troncales registradas.

Fuente propia, 2021

Tabla 14
CU: Crear troncal

Caso de uso Crear troncal

Resumen El mddulo de troncales debera permitir la creacién de nuevos
troncales.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

44




El usuario debe crear al menos un agente para obtener la ex-
tension.

Descripcion Flujo normal:

1. Ingresar al modulo de troncales

2. Seleccionar nuevo troncal

3. Ingresar una descripcién del troncal

4. Ingresar un pin del troncal

5. Ingresar el nimero de llamadas limite

6. Presionar el botdn si se desea agregar una extension
a. Si: Seleccionar una extensién ya existente.
b. No: No selecciona ninguna troncal

7. El sistema se comunica con el servidor de telefonia IP
para registrar un nuevo troncal.
Fuente propia, 2021

Tabla 15
CU: Comprar troncal

Caso de uso Comprar troncal

Resumen El modulo de troncales debera permitir generar un cargo al
saldo disponible al crear un nuevo troncal.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador debe crear una nueva troncal

Descripcién Flujo normal:
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1. El cliente realiza el proceso de nueva troncal.

2. El sistema verifica que el saldo disponible es igual 0 ma-
yor al costo de troncal

3. El sistema genera el cobro del troncal
4. Manda un mensaje de compra exitosa

5. El sistema registra la nueva troncal.
Flujo alternativo:

El cliente no cuenta con el saldo necesario para la compra de
un troncal, el sistema muestra el mensaje de “Saldo insufi-
ciente”.

Fuente propia, 2021

Tabla 16
CU: Modificar troncal

Caso de uso Modificar troncal

Resumen El mddulo de troncales permitira la modificacion de un troncal
ya existente

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario que desea modificar un troncal, debe haber creado
uno con anterioridad.

Descripcién Flujo normal:
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1. Ingresar al mddulo de troncal

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los troncales creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trard una tabla con todos los troncales creados
por todos los usuarios.

2. Se selecciona el troncal y se presiona el botéon de mo-
dificar.

3. El sistema permitira modificar los campos de: descrip-
cién, pin de troncal, limite de llamadas.

4. El sistema de conecta con el servidor de telefonia IP
para actualizar el troncal
Fuente propia, 2021

Tabla 17
CU: Visualizar troncales

Caso de uso Visualizar troncales

Resumen El mddulo de troncales permitira la visualizacion de los tronca-
les creados

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesidn.

Descripcién Flujo normal:
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1. Ingresar al mddulo de troncal

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los troncales creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trard una tabla con todos los troncales creados
por todos los usuarios.

Flujo alternativo:

El cliente no ha registrado ningln troncal., se mostrara del
mensaje de “no hay registros”.

Fuente propia, 2021

Tabla 18
CU: Generar reporte troncal

Caso de uso Generar reporte

Resumen El mddulo de troncal permitira la generacion de reportes con
los troncales creados por los diferentes usuarios

Actores Administrador
Precondicion El administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcion Flujo normal:

1. Ingresar al mddulo de troncal

2. Para el administrador se mostrara una tabla con todos
los troncales creados por todos los usuarios.

3. Se presiona el boton de Exportar

4. El sistema genera un archivo Excel
Fuente propia, 2021
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Ilustracion 7
CUE: Audio Store

uc AudioStore Residencia J

AudioStore
Se sincroniza con la
base de datos para
-| evitarduplicidadenel
Crearaudio - ————— 3 Verificar informacién) _ _ _ _ R i i
«include» i»~ | Verificar duplicidad
| — «extend> i registrado.
/ (from Caso de uso (from Caso de uso LS.
General) General) (from Caso de uso «include»X
\ General) )
Usuario \ Se sincroniza con la base de datos, Agregafaudiolyy) |
from para poder visualizar los audios ——
Caso de Visualizar audios - -=--1 registrados, ya sean creados o
uso — — _ | subidos. (from Caso de uso
General) ==—__ General) Marcador predictivo

——— (from

(from Caso de uso «include» T——— Caso de

General) Temm=2 ) uso
Recuperar audios General)
_ ==~ «include» (from Caso de uso

Eliminaraudio |- _ _ _ _ _ ~ -~ General)

«extend» Verificar asociacién
"~~~ ___ | Verifica que el audio

seleccionado para su
eliminacién, nose
encuentre vinculado a
una campafia.

(from Caso de uso
General) (from Caso de uso
General)

Fuente propia, 2021

Tabla 19
CU: Crear audio

Caso de uso Crear Audio

Resumen El mddulo de Audio Store debera permitir la subida de nuevos
audios.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.
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Descripcién Flujo normal: Ingresar al moédulo de Audio Store

1. Seleccionar nuevo audio

2. Ingresar un nombre del audio

3. Seleccionar el archivo de audio .WAV que se desea subir
4. Presionar el botdn de subir audio.

5. El sistema verifica si el tipo de archivo es valido.

6. El sistema colocara la fecha actual

7. El sistema guarda la ubicacién del archivo

8. El sistema envia un mensaje de que el audio ha sido
cargado correctamente.

9. El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para registrar un nuevo audio.
Flujo alternativo:

El tipo de archivo seleccionado no es el permitido, el sistema
envia un mensaje de error con el mensaje “El tipo de archivo
es invalido, verifique que sea .WAV”

Fuente propia, 2021

Tabla 20
CU: Visualizar audios

Caso de uso Visualizar audios

Resumen El mddulo de audio store permitira la visualizacion de los au-
dios subidos.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.
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Descripcién Flujo normal:
1. Ingresar al modulo de Audio store

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los audios creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trara una tabla con todos los audios creados por
todos los usuarios.

2. El usuario con el control de reproduccion puede repro-
ducir cada audio.
Flujo alternativo:

El cliente no ha registrado ningun audio., se mostrara del men-
saje de “no hay registros”.

Fuente propia, 2021

Tabla 21
CU: Eliminar audio

Caso de uso Eliminar audio

Resumen El médulo de audio store permitira la eliminacién del audio
seleccionado si no se encuentra ligado a una campana.

Actores Usuario, Administrador
Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcién Flujo normal:
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1. Ingresar al mddulo de audio store

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los audios creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trard una tabla con todos los audios creados por
todos los usuarios.

2. Se selecciona el audio y se presiona el botdn de elimi-
nar.

3. El sistema manda una alerta de accion no reversible
4. Selecciona la opcién requerida.

5. El sistema valida si el audio se encuentra ligado a una
campana

6. El sistema elimina el audio si no se encuentra ligado a
una campana
Flujo alternativo:

El audio se encuentra ligado a una campana, el sistema mues-
tra el mensaje “Este audio se encuentra ligado a una cam-
pana”

Fuente propia, 2021
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Ilustracion 8
CUE: Agentes

uc Agentes Residencia )

Usuario
(from,
Caf \d
udo
Genégral)

Administrador

(from
Caso de
uso
General)

%//

Agentes

Permite al usuario seleccionar
siadquirirun agente
individualmente, o comprar

-1 paquete de agentes

Comprar agentes

X Generar cobro
«include»

«include»

Crear agentes Validar informacion

«extend», Verificar duplicidad

«include»

(from Caso de uso Crear extension

General)

(from Caso de uso
General)

(from Caso de uso
General)

Modificar agentes

Guardar agente

(from Caso de uso

General)

(from Caso de uso
General)

«include»

Visualizar agentes Filtrar informacién

Recuperar agentes

(from Caso de uso

General) Se puede visualizar

informacion

especifica a través de

lafiltracion de datos
—

from Caso de uso
General)

Exportar agentes

Permite sincronizar la base de
datos para poder realizar una
exportacion de informacion sobre
los agentes.

(from Caso de uso
General)

Obtener Reportes

El administrador,

- -+ puede obtener
reportes de los
agentes registrados y
el usuario que los
creo.

(from Caso de uso
General)

| —

Marcado Predictivo

(from
Caso de
uso
General)

Caso de uso

Fuente propia, 2021

Tabla 22
CU: Crear agentes
Crear agente

Resumen

El modulo de agentes debera permitir la creacion de nuevos

agentes.
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Actores

Usuario, Administrador

Precondicion

El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

Descripcion

Flujo normal:

1.

2.

8.

9.

Ingresar al mdédulo de agentes
Seleccionar nuevo agente

El sistema manda una alerta si cuentas con un paquete
de agentes o tendra costo individual

Ingresar el nombre del agente.
Ingresar el apellido paterno del agente
Ingresar el apellido materno del agente
Ingresar un nimero de agente Unico
Ingresar una contrasefa para el agente

Ingresar el nombre de extension

10.Ingresar un nimero de pin

11. Presionar el botdn si se desea agregar un agente

12.El sistema verifica que el nimero de agente y nimero

de pin sean Unicos.

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

13.El sistema se comunica con el servidor marcador pre-

dictivo para registrar un nuevo agente.

Fuente propia, 2021
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Tabla 23
CU: Comprar agentes

Caso de uso Comprar agentes

Resumen El mddulo de agentes debera permitir generar un cargo al
saldo disponible al comprar un paquete de agentes o agentes
individuales.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesién.

Descripcion Flujo sin paquete de agentes:

1. El cliente realiza el proceso de nuevo agente.

2. El sistema verifica que el saldo disponible es igual o0 ma-
yor al costo de agente

3. El sistema genera el cobro del agente
4. Manda un mensaje de compra exitosa

5. El sistema registra el nuevo agente.
Flujo con paquete de agentes:

1. El cliente realiza el proceso de nuevo agente.
2. El sistema verifica el nUmero de agentes disponibles.

3. El sistema genera el cobro del nUmero de agentes dis-
ponibles.

4. Manda un mensaje de agente registrado.

5. El sistema registra el nuevo agente.
Flujo alternativo:

El cliente no cuenta con el saldo necesario para la compra de
un agente, el sistema muestra el mensaje de “Saldo insufi-
ciente”.

Fuente propia, 2021
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Tabla 24
CU: Modificar agente

Caso de uso Modificar agente

Resumen El mddulo de agentes permitira la modificacion de un agente
ya existente

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario que desea modificar un agente, debe haber creado
uno con anterioridad.

Descripcion Flujo normal:
1. Ingresar al modulo de agentes

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los agentes creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trara una tabla con todos los agentes creados
por todos los usuarios.

2. Se selecciona el agente y se presiona el botdn de mo-
dificar.

3. El sistema permitird modificar los campos de: nombre,
apellido paterno, apellido materno, nimero de agente,
contrasena de agente

4. El sistema de conecta con el marcado predictivo para
actualizar el agente
Flujo alternativo:

El usuario dejo algiin campo sin completar, el sistema muestra
el mensaje de “Cambios no aplicados”.

Fuente propia, 2021
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Tabla 25
CU: Visualizar agentes

Caso de uso Visualizar agentes

Resumen El mddulo de agentes permitira la visualizacion de los agentes
creados

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesién.

Descripcién Flujo normal:

1. Ingresar al modulo de troncal

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrara una
tabla con todos los agentes creador por él.

b. Administrador: para el administrador se mos-
trard una tabla con todos los agentes creados
por todos los usuarios.

Flujo alternativo:

El cliente no ha registrado ninglin agente., se mostrara del
mensaje de “no hay registros”.

Fuente propia, 2021

Tabla 26
CU: Exportar agentes

Caso de uso Exportar agentes

Resumen El mddulo de agentes permitira la exportacion de los agentes
creados por el usuario

Actores Usuario

Precondicion El usuario debe haber iniciado sesion.

El usuario debe tener registrado al menos un agente.
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Descripcién Flujo normal:

1. Ingresar al mddulo de agentes

2. Para el usuario se mostrara una tabla con todos los
agentes creados por él.

3. Se presiona el boton de Exportar

4. El sistema genera un archivo Excel
Fuente propia, 2021

Tabla 27
CU: Generar reporte de agentes

Caso de uso Generar reporte

Resumen El mdédulo de agentes permitira la generacidon de reportes con
los agentes creados por los diferentes usuarios

Actores Administrador
Precondicion El administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcion Flujo normal:

5. Ingresar al médulo de agentes

6. Para el administrador se mostrara una tabla con todos
los agentes creados por todos los usuarios.

7. Se presiona el boton de Exportar

8. El sistema genera un archivo Excel
Fuente propia, 2021
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Ilustracién 9
CUE: Campafias de Callcenter

uc Campaiia Callcenter Residencia/

Administrador

Modificar campaiia

valores. esta ingresando.
from Caso ge uso
(from Caso de uso {f GeneraQ
General) \
b \
Usuario . . \
_______ Se sincroniza con la
(frgm Copiar campafia base de datos, para
Caf \de mostrar las campafias
ugo que pueden ser
Gengral)

(from Caso de uso

—B (from Caso de uso
Pued tar General) (from
Exportar campafias - -| Puede expotaria Caso de
informacién de las uso
campaifias. General)

(from Caso de uso

Obtener reportes

usuarios.
(from (from Caso de uso
Caso de General)
uso
General)

Campafia Call Center

Valida que cada dato
ingresado sea correcto,

“| validando desde el tipo de
datoytamafo.

Crear campaiia

«include»

Validar informacion

(from Caso de uso
General)

~
(from Caso deuso  ~\

ﬂextend»
Obtiene la
informacién de una
campafia creada para
modificar algunos

Se sincroniza con la base de

datos, para verificar que no
“| hayunidentificador de
Campafiaigual al que se

Verificar duplicidad

clonadas.

Generalacampaiia

General)

Marcado Predictivo

General)
Obtiene la
informacion de todas
“| las campafias
generadas por otros

Fuente propia, 2021

Tabla 28
CU: Crear campana de callcenter

Caso de uso Crear campana

Resumen

El mddulo de callcenter debera permitir la creacion de nuevas
campanas.

Actores

Usuario, Administrador

Precondicion

El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador deben haber registrado agentes,
scripts y troncales.
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Descripcion

Flujo normal:

1.

2.

Ingresar al modulo de callcenter

El sistema verifica que existan registros de Agentes,
Scripts y troncales.

Faltan registros: El sistema bloquea el botdn para
crear la campafia.

Ingresar la informacion para crear una campana
Seleccionar los agentes que trabajaran en la campafa.
Seleccionar el troncal de donde saldra la campafia
Seleccionar el script con el que trabajara la campana.
Presionar el boton si se desea agregar nueva campana.
El sistema verifica que la informacion sea valida.

El sistema verifica que no hay datos duplicados

El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para registrar una nueva campana.

10. El sistema envia un correo de aviso de nueva campana

creada al correo del usuario.

Flujo alternativo:

El cliente no tiene los registros necesarios para el registro de
una campana.

El sistema deshabilita el botdn de creacion.

El cliente no selecciona toda la informacién para el registro de
una campana

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-

diente.

Fuente propia, 2021
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Tabla 29
CU: Modificar campafa de callcenter

Caso de uso Modificar campaha

Resumen El médulo de callcenter debera permitir la modificacion de
campanas creadas.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador, deben tener al menos una cam-
pafa para modificar.

Descripcién Flujo normal:
1. Ingresar al médulo de callcenter
2. Seleccionar la campana a modificar
3. Ingresar o modificar la informacion a modificar
4. Presionar el botdn si se desea guardar los cambios
5. El sistema verifica que la informacion sea valida
a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

6. El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para actualizar la informacién de campana.
Flujo alternativo:

El cliente deja campos sin registrar.

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-
diente.

Fuente propia, 2021

Tabla 30
CU: Copiar campana de callcenter

Caso de uso Copiar campafa
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Resumen El modulo de callcenter debera permitir la clonacion o copiado
de campanas existentes.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador debe tener registrada al menos una
campana.

Descripcién Flujo normal:
1. Ingresar al modulo de callcenter
2. Seleccionar la opcién de clonar campaia
3. Ingresar la informacion de nueva campafa.
4. Seleccionar la campafa que se desea clonar.
5. Presionar el botdn si se desea copiar la campana
6. El sistema verifica que la informacién sea valida.
a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

7. El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para registrar una nueva campana.

8. El sistema envia un correo de notificacidon que una
nueva campana ha sido creada.
Fuente propia, 2021

Tabla 31
CU: Exportar callcenter

Caso de uso Exportar callcenter

Resumen El mddulo de callcenter permitira la exportacion de las campa-
nas creados por el usuario

Actores Usuario

Precondicion El usuario debe haber iniciado sesion.
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El usuario debe tener registrado al menos una campafa

Descripcién Flujo normal:
1. Ingresar al modulo de callcenter

2. Para el usuario se mostrara una tabla con todas las
campanas creados por él.

3. Se presiona el boton de Exportar

4. El sistema genera un archivo Excel

Fuente propia, 2021

Tabla 32
UC: Generar reporte de callcenter
Caso de uso Generar reporte

Resumen El mddulo de callcenter permitira la generacidon de reportes
con las campanfas creados por los diferentes usuarios

Actores Administrador
Precondicion El administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcion Flujo normal:

1. Ingresar al médulo de callcenter

2. Para el administrador se mostrara una tabla con todas
las campafas creadas por todos los usuarios.

3. Se presiona el boton de Exportar

4. El sistema genera un archivo Excel

Fuente propia, 2021
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Ilustracion 10
CUE: Campanas de blaster

uc Campaiia Blaster Residencia /

Campaiia Blastery Encuestas

Valida que cada dato
) ) N ingresado sea correcto,
Cinciuden Validarinformacién f - -----=-=-=----o--eo validando desde el tipo de
datoytamafio.

~
leuso N\

«extend»
informacién de una

Se sincroniza con la base
de datos, para verificar
campafia creada para Verificar duplicidad } - - - -| que no hayun
| modificaralgunos identificador de Campaiia
-7 | valores. igualal que se esta
AN ingresando.
Modificar campafa (from Caso de uso N N
Se sincroniza con la General) AN
base de datos, para ~

(from Caso de uso iniciar campafias en “\

General) dias que no hay %
-] soporte.
g I
e A WL b b Generalacampafia Maresc v
jar campafia  |" T 77T «include»
Usuario Copiar campafia o

(from Caso de uso
General)

Obtiene la

Caso de
(frgm (from Caso de uso uso
Caf \de General)
udo (from Caso de uso General)
General) General)
Exportar campafias | - ___ _ Puede expotar la
informacién de las
campafias creadas
por su usuario.
(from Caso de uso
General)
Permite obtenerel
— Obtenerreportes f-------- listado de campafias
creadas por otros
Administrador usuarios.
(from (from Caso de uso
Caso de General)
uso
General)

Fuente propia, 2021

Tabla 33
CU: Crear campafa de blaster

Caso de uso Crear campana

Resumen El mddulo de blaster debera permitir la creacion de nuevas
campanas.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador deben haber registrado audios y
troncales.
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Descripcion

Flujo normal:
11.Ingresar al mddulo de blaster

12.El sistema verifica que existan registros de audios y
troncales.

a. Faltan registros: El sistema bloquea el botdn para
crear la campafia.

13.Ingresar la informacién para crear una campafa

14. Seleccionar el audio con el que trabajara la campaiia.
15. Seleccionar el troncal de donde saldra la campaia

16. Presionar el botdn si se desea agregar nueva campana.
17.El sistema verifica que la informacion sea valida.

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

18.El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para registrar una nueva campana.

19. El sistema envia un correo de aviso de nueva campana
creada al correo del usuario.
Flujo alternativo:

El cliente no tiene los registros necesarios para el registro de
una campana.

El sistema deshabilita el botdn de creacion.

El cliente no selecciona toda la informacidn para el registro de
una campana

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-
diente.

Fuente propia, 2021

Tabla 34
CU: Modificar campanfa de blaster
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Caso de uso Modificar campaha

Resumen El mddulo de blaster debera permitir la modificacion de cam-
panas creadas.
Actores Usuario, Administrador

Precondicion

El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador, deben tener al menos una cam-
pafia para modificar.

Descripcion

Flujo normal:
7. Ingresar al médulo de blaster
8. Seleccionar la campana a modificar
9. Ingresar o modificar la informaciéon a modificar
10. Presionar el botdn si se desea guardar los cambios
11.El sistema verifica que la informacién sea valida
a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

12.El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para actualizar la informacion de campafiia.
Flujo alternativo:

El cliente deja campos sin registrar.

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-
diente.

Caso de uso

Fuente propia, 2021

Tabla 35
CU: Copiar campana de blaster
Copiar campafa

Resumen

El mddulo de blaster debera permitir la clonacién o copiado de
campaias existentes.
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Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador debe tener registrada al menos una
campana.

Descripcion Flujo normal:
9. Ingresar al mddulo de callcenter
10. Seleccionar la opcion de clonar campana
11.Ingresar la informacién de nueva campana.
12.Seleccionar la campafa que se desea clonar.
13. Presionar el boton si se desea copiar la campaia
14. El sistema verifica que la informacion sea valida.
a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

15. El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para registrar una nueva campana.

16.El sistema envia un correo de notificacion que una
nueva campana ha sido creada.
Fuente propia, 2021

Tabla 36
CU: Exportar de blaster

Caso de uso Exportar campahas

Resumen El modulo de blaster permitira la exportacion de las campanas
creados por el usuario

Actores Usuario

Precondicion El usuario debe haber iniciado sesion.

El usuario debe tener registrado al menos una campaha
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Descripcién Flujo normal:

5. Ingresar al moédulo de blaster

6. Para el usuario se mostrara una tabla con todas las
campanas creados por él.

7. Se presiona el boton de Exportar

8. El sistema genera un archivo Excel
Fuente propia, 2021

Tabla 37
CU: Generar reporte de blaster

Caso de uso Generar reporte

Resumen El mddulo de blaster permitira la generacion de reportes con
las campafias creados por los diferentes usuarios

Actores Administrador
Precondicion El administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcion Flujo normal:

5. Ingresar al modulo de blaster

6. Para el administrador se mostrara una tabla con todas
las campanas creadas por todos los usuarios.

7. Se presiona el boton de Exportar

8. El sistema genera un archivo Excel
Fuente propia, 2021
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Ilustracion 11
CUE: Campafa de encuesta

uc Campaiia Encuestas Residencia /

Crear campafia

Campafia Blastery Encuestas

Valida que cada dato
ingresado sea correcto,
— — — =>{ Validarinformacién f - -------------------- validando desde el tipo de
«include» datoytamafio.

Obtiene la
informacién de una

(from Cao e uso «extend»
campafia creada para
modificar algunos

Se sincroniza con la base
de datos, para verificar
Modificar campafia | ~ Verificar duplicidad | - - - - gue n.o.hay un B
identificador de Campafia
valores. igualal que se esta

\ ingresando.
(from Caso de uso (from Caso de usa
General) General) \
\
Se sincroniza con la \

N base de datos, para \
Usuario .4 iniciarcampafias en \\
(frqm Copiar campafia \" dias que no hay N
Cag \le ~ — — Lsoporte. \\
u T -
Gengral) cinclude» ~ T T T ——__
(from Caso de uso Generala
General)
Marcado Predictivo
(from Caso de uso (from
General) Caso de
Puede expotar la uso .
Exportar campafias | - - -| informacion de las General)

campafas creadas
porsu usuario.

(from Caso de uso

General)
_ Permite obtenerel
Obtener reportes listado de campafias
Administrador creadas por otros
usuarios.

(from

Caso de (from Caso de uso

uso General)

General)

Fuente propia, 2021

Tabla 38
CU: Crear campana de encuesta

Caso de uso Crear campana

Resumen El modulo de encuestas debera permitir la creacion de nuevas
campanas.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador deben haber registrado IVR y tron-
cales.
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Descripcion

Flujo normal:

20.Ingresar al moédulo de encuestas

21.El sistema verifica que existan registros de IVR y tron-
cales.

a. Faltan registros: El sistema bloquea el boton para
crear la campafia.

22.1Ingresar la informacion para crear una campana
23.Seleccionar el IVR con el que trabajara la campana.
24. Seleccionar el troncal de donde saldra la campana

25. Presionar el botdn si se desea agregar nueva campaia.
26.El sistema verifica que la informacién sea valida.

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

27.El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para registrar una nueva campana.

28. El sistema envia un correo de aviso de nueva campafa
creada al correo del usuario.

Flujo alternativo:

El cliente no tiene los registros necesarios para el registro de
una campana.

El sistema deshabilita el botdn de creacion.

El cliente no selecciona toda la informacidn para el registro de
una campana

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-
diente.

Fuente propia, 2021

70




Tabla 39
CU: Modificar campafia de encuesta

Caso de uso Modificar campaha

Resumen El modulo de encuestas debera permitir la modificacion de
campanas creadas.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador, deben tener al menos una cam-
pafa para modificar.

Descripcién Flujo normal:
13.Ingresar al médulo de encuestas
14. Seleccionar la campafa a modificar
15.Ingresar o modificar la informacion a modificar
16. Presionar el botdn si se desea guardar los cambios
17.El sistema verifica que la informacién sea valida
a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

18.El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para actualizar la informacién de campana.
Flujo alternativo:

El cliente deja campos sin registrar.

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-
diente.

Fuente propia, 2021
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Tabla 40
CU: Copiar campana de encuesta

Caso de uso Copiar campafa

Resumen El mddulo de encuestas debera permitir la clonacién o copiado
de campanas existentes.

Actores Usuario, Administrador

Precondicion El usuario o administrador debe haber iniciado sesion.

El usuario o administrador debe tener registrada al menos una
campaia.

Descripcién Flujo normal:
17.Ingresar al médulo de encuestas
18. Seleccionar la opcién de clonar campaia
19.Ingresar la informacion de nueva campafa.
20. Seleccionar la campana que se desea clonar.
21.Presionar el botdn si se desea copiar la campana
22.El sistema verifica que la informacion sea valida.
a. El sistema verifica que no hay datos duplicados

23.El sistema se comunica con el servidor marcador pre-
dictivo para registrar una nueva campana.

24.El sistema envia un correo de notificacion que una
nueva campafa ha sido creada.
Fuente propia, 2021
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Tabla 41
CU: Exportar campanas de encuesta

Caso de uso Exportar encuestas

Resumen El mdédulo de encuestas permitira la exportacion de las cam-
panas creados por el usuario

Actores Usuario

Precondicion El usuario debe haber iniciado sesion.

El usuario debe tener registrado al menos una campafa

Descripcion Flujo normal:
9. Ingresar al médulo de encuestas

10.Para el usuario se mostrara una tabla con todas las
campanas creados por él.

11.Se presiona el boton de Exportar

12. El sistema genera un archivo Excel
Fuente propia, 2021

Tabla 42
CU: Generar reporte de encuesta

Caso de uso Generar reporte

Resumen El mdédulo de encuestas permitird la generacién de reportes
con las campanas creados por los diferentes usuarios

Actores Administrador
Precondicion El administrador debe haber iniciado sesion.
Descripcién Flujo normal:
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9. Ingresar al modulo de encuestas

10.Para el administrador se mostrara una tabla con todas
las campafias creadas por todos los usuarios.

11.Se presiona el botdn de Exportar

12.El sistema genera un archivo Excel

Fuente propia, 2021
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3.1.3. Identificacion de tareas

Tabla 43
Identificacion de tareas

Actividades Usuario Administrador
Crear usuario X

Modificar usuario X X
Visualizar usuarios X
Seleccionar rol de usuario X
Comprar saldo X X
Consultar saldo X X
Comprar servicios X X
Visualizar cargos X X
Crear script X X
Modificar script X X
Visualizar script X X
Eliminar script X X
Crear troncal X X
Comprar troncal X X
Modificar troncal X X
Visualizar troncales X X
Crear audio X X
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Visualizar audios

Eliminar audio

Crear agente

Comprar agentes

Modificar agentes

Visualizar agentes

Exportar agentes

Crear campana de callcenter
Modificar campana de callcenter
Visualizar campaha de callcenter
Clonar campaha de callcenter
Exportar campafa de callcenter
Crear campafa de blaster
Modificar campafia de blaster
Visualizar campafia de blaster
Clonar campaia de blaster
Exportar campaia de blaster
Crear campaia de encuesta
Modificar campafa de encuesta

Visualizar campafa de encuesta

76



Clonar campafa de encuesta

Exportar campafia de encuesta

Generar reportes

Fuente propia, 2021

3.1.4. Modelo conceptual

Ilustracion 12
Modelo conceptual

class Modelo Conceptual /

AGENTE

apellidoMaterno

SCRIPT

activo
comentarios
id

nombre
texto

AUDIOSTORE

activo
fecha

id
nombre
ubicacion

troncal_id:int

AUDIOTTS

SERVICIO apellidciaterny AGENTE-CALLCENTER
estado
id extension_id agente_id:int
minimo fechaCobro | — - callcenter_id:int
nombre fechaCreacion fecha:int
id id:int
nombre
numeroAgente
passAgente
phoneLogin
CARGO phonePass
fecha
id CALL CENTER
servicio_id B Ctivo)
user_id:int EXTENSION callerlD
callerIDRotatorio
id descripcion
nombre id
pin metodoMarcado
nombre
proximoAgente
USER script_id
tiempoMarcado
agentesDisponibles troncal_id
company velocidadMarcado
description TRONCAL
email
email_verified_at descripcion
id extension_id
job id
lastname I\.mltejlamadas BLASTER
name pin
password user_id \ - activo:int
phone - audio_id:int
saldo - callerID:int
callerIDRotatorio: int
descripcion: int
fecha:int
id:int
nombre:int
troncal_id:int
RECARGA voces:int
correoElectronico ENCUESTAS
fecha A
formaPago actlvo:m} IVR
id callerID:int N
importe ca\ler.IDR.otat.orwo:lnt descripcion: int
nombreCompleto descr{pclon:mt fecha:int
numeroOrden oy id:int
telefono (B nombre:int
O ivr_id:int
- nombre:int

estado:int
id:int
nombre:int
texto:int
voces:int

Fuente propia, 2021
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3.1.5. Modelo navegacional

Ilustracion 13
Modelo navegacional
Usuario

Crear Editar

Visualizar Mostrar

Programar Exportar

Copiar

Crear Editar

fil

Visualizar Mostrar

Blaster

Copiar Exportar

]

Crear Editar

Encuestas

Visualizar Mostrar

Copiar Exportar

Editar
Crear

Nelgle}s]

Eliminar

Visualizar
Exportar

]

G

Crear Editar

Inicio Agentes

Visualizar

Comprar paquete Exportar

Editar

i

Crear

Troncales

> : Exportar
Visualizar 2

Crear

Audio Store

Visualizar

Saldos
L

Recargar

i

Visualizar

Administrador

. Editar Rol

Usuarios
k ) Visualizar

Reportes Crear reporte

Fuente propia, 2021
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3.1.6. Diseno de interfaces abstractas

A continuacion, se muestra la pagina de inicio de sesidn para el sistema omnicanal.

Ilustracion 14
Interfaz abstracta: Inicio de sesion

Logo: Texto Opciones

Contenido 1: Inicio de sesion

LOGOTIPO

cirnico Teuti
COnitra sefia Terto
Registrarse

Iniciar se<ion

Fuente propia, 2021
La siguiente imagen muestra la interfaz abstracta para el registro de un nuevo

usuario.

Ilustracion 15
IA: Registrar usuario

Logo: Texto Opciones

Contenido 2: Registrar usuario

LOGOTIPO

Nomibre Texto
Apellido Texto
Teléfono Texto
Compania Texto
Puesto Texto
Cormeo Electrénico Texto
Genosotros? | |_Te00
Contrasefia Texto

Ya tienes una cuenta?

Fuente propia, 2021

79



A continuacién, se muestra la pagina de inicio al iniciar sesién en el sistema

omnicanal.

Ilustracion 16
IA: Pagina de inicio
Logo: Texto Opciones

Mend de c oo Fac
navegacion Contenido 3: Pagina de inicio

Opcion 1: Link Imagen: Imagen

Opcitn 2: Link

Opcion 3: Link

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz muestra la vista que tendra un administrador al visualizar los
usuarios registrados.

Ilustracion 17
IA: Consultar usuario (Administrador)

Contenido 4: Consultar Usuarios (Administrador)

Marrbre Salde Coreo electronico Teléfono Comparia Acciones
1 [Administrader Ofzdmin@email .com 555-063-85-74  [Bonum
2 |dokn Beawn Olakn@emal carm 852-063-71-8%  [Sky

Fuente propia, 2021
La siguente interfaz asbtracta muestra la vista que tendra un administrador al

visualizar informacion del usuario seleccionado.

Ilustracion 18
IA: Visualizar usuario (Administrador)
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Contenido 5: Visualizar Usuario (Administrador)

Nombre Completo

John Brown Ultimas 10 recargas
Correo Electrénico Recarga 1
. R 2
John@email.com ecarga
Recarga 3
Teléfono
852-963-71-85 Ultimos 10 cargos

() Usuario Administrador
() Usuario Cliente

Guardar cambios

Fuente propia, 2021
A continuacion, se muestra la interfaz abstracta para la edicién de un usuario

Ilustracion 19
IA: Editar usuario (cliente)

Contenido 6: Editar Usuario (Cliente)

Editar informacidon de usuario

Nombre Completo
John Brown

Correo Electrénico

Actualizar contrasefia

Contrasefia actual

Contrasefia

Mueva contrasefia

Mueva contrasefia Guardar cambios

Fuente propia, 2021
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En la proxima interfaz asbtracta, se muestra la visualizacion de las campanas de
agentes.

Ilustracién 20
IA: Visualizar campanas de agentes

Contenido 7: Visualizar campaiias de agentes

#  Usuario Nombre Descripcion Activo Seript Acciones
1 [Mary White Camparia de Sky Campafia 10agentes sky Activo Sky
2 |J{Jhn Brown Campaiia de Totalplay [Campafia script global contact [Activo Contact global

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de una nueva campana de

agentes.

Ilustracion 21
IA: Crear campafia de agentes

Contenido 8: Crear campafia de agente

Caller ID Velocidad de marcacion

Texto Opcidn 1 v
[] :Caller ID Rotatoric? Tipo de llamada a préximo agente
Nombre de campafia Opelén 1 =

Texto Tiempo local de marcado

Descripcién de camparia Opeién 1 v

Texto Método de marcado

] :iCampafia Activa? Opeién 1 v
Seleccionar troncal de salida . .
Seleccionar script
Opcidn 1 L4
Opcidn 1 v

Seleccionar agentes

Fuente propia, 2021
A continuacion de muestra la interfaz para clonar una campafa de agentes.
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Ilustracion 22
IA: Clonar campana de agentes

Contenido 9: Clonar campafia de agente
Caller ID

Texto

Nombre de campafia

Texto

Descripcion de campafia

Texto

Seleccionar camparia

Opcién 1 v

Clonar campafia

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar una campana de

agentes.
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Tlustracion 23
IA: Editar campana de agentes

Contenido 10: Editar campania de agente

Caller ID Velocidad de marcacién

Texto Opcidn 1 v
[ ] :Caller ID Rotaterio? Tipo de llamada a préximo agente
Nombre de camparia Opcién 1 =

Texto Tiempo local de marcado

Descripcion de camparia Opcién 1 =

Texto Método de marcado

[] iCamparia Activa? Opcién 1 v
Seleccionar troncal de salida . .
Seleccionar script
Opcidn 1 v
Opcion 1 v

Seleccionar agentes

Fuente propia, 2021
Seguido de muestra la interfaz asbtracta, para visualizar la informaciéon de una

campaia de agentes:
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Ilustracion 24
IA: Consultar campafia de agentes

Contenido 11: Visualizar campafia de agente "

Informacién de campaiia Informacion de script Informacién de agentes
Caller ID Nombre de script MNombre de agentes
= Agente 1
Valor Valor . Agente 2
= i : » Agente 3
Mombre de camparfia Comentarios del script » Agented
Valor Valor
Descripcién de camparia Comentarios del script
Valor

Estado de campafia
Valor
Veloadad de marcado
Valor Texto del script
;Llamada a proximo agente?
Valor
Fecha de camparia
Valor
Horario de marcado

Valor

Fuente propia, 2021
A continuaciéon, se muestra la interfaz para visualizar las campafias de blaster

creadas.
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Ilustracion 25
IA: Consultar campanas de blaster

Contenido 12: Visualizar camparias de blaster

Mombre de campaiia Descripcion Audio Troncal Acciones
Iiary White 1021113511 |Campanade Netflix Fuerade horarin Fuera de horaro [Netfli
2 |lohn Brown 281021113512 |Blaster de Tatalplay Pramocion didembre [Fromacion Net  [TotalPlay

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de una nueva campana de

blaster.

Ilustracion 26
IA: Crear campana de blaster

Contenido 13: Crear camparia de blaster

Caller ID Seleccionar fecha

Texto 10/28¢ 2021
[] :Caller ID Retatorio? Voces de campania
MNombre de campafia [] Hombre

Texto L_RERIE]

[] Castellanc

Descripcion de camparia [] Latino

Texto

Seleccionar troncal de salida

Cpcian 1 v

Fuente propia, 2021
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La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar una campafa de

blaster.

Ilustracion 27
IA: Editar campana de blaster

Contenido 14: Editar campafia de blaster

Caller ID Seleccionar fecha

Texto 10/287 2021
[] :Caller ID Retatorio? Voces de campaiia
MNombre de camparia [] Hombre

Texto ] Mujer

[] Castellano

Descripcion de camparia [] Latino

Texto

Seleccionar troncal de salida

Cpcion 1 -

Guardar cambiozs

Fuente propia, 2021
A continuacion de muestra la interfaz para clonar una campaia de blaster.
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Ilustracion 28
IA: Clonar campana de blaster

Contenido 15: Clonar campaiia de blaster
Caller ID
Texto
Nombre de camparia
Texto
Descripcion de camparfia
Texto

Seleccionar campana

Opcidn 1 -

Clonar camparia

Fuente propia, 2021
Seguido de muestra la interfaz asbtracta, para visualizar la informaciéon de una

campana de blaster:

Ilustracion 29
IA: Visualizar campana de blaster

Contenido 16: Visualizar campafia de Blaster

Informacidn de campafia Informacidn de audio Informacicn de troncal
Caller ID Nombre de audio Nombre de troncal
Valor Valor Valor
Nombre de campafia e oane i Pin de troncal
Valor +4 l o — = g Valor
Descripcién de camparia Fecha de creacion Limite de llamadas
Valor Date Valor

Estado de campania
Valor
Fecha de campafia

Date

Fuente propia, 2021
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A continuacion, se muestra la interfaz para visualizar las campanas de encuestas
creadas.

Ilustracion 30
IA: Consultar campanas de encuestas

Contenido 17: Visualizar campafias de encuesta

Hombre de campana Descripcion

Troncal  Acciones
1 [Mary White 81001113511 ampana da Total?lay Atendon al diente  |Mend TatalPlay [TotalPlay
2 Jiohn Brown 1001113512 [Encuesta netflx Encuesta satisfaccion [Mend Netflix  [NEtflix

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de una nueva campafa de
encuestas.

Ilustracion 31
IA: Crear campafa de encuesta

Contenido 18: Crear camparia de encuesta

Caller ID Seleccionar fecha

Texto 10/287 2021 g

[] iCaller ID Rotatorio?

Seleccionar troncal de =alida

MNombre de camparia Opcidn 1 v

Texto : B
Seleccionar vr

Descripcién de camparia Cpcidn 1 v

Texto

[] :Campafia Activa?

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar una campaia de
encuestas.
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Ilustracion 32
IA: Editar campana de encuesta

Contenido 19: Editar campaiia de encuesta

Caller ID Seleccionar fecha
Texto 10728/ 2021 n
[] iCaller ID Rotatorio? Seleccionar troncal de salida
MNombre de camparia Cpcidn 1 v
Texto Seleccionar ivr
Descripcion de camparia Opcidn 1 -
Texto

[] :Campafia Activa?

‘Guardar cambios

Fuente propia, 2021
A continuacion de muestra la interfaz para clonar una campafa de encuestas.

Ilustracion 33
IA: Clonar campafa de encuesta

Contenido 20: Clonar campania de encuesta
Caller ID

Texto

MNombre de camparia

Texto

Descripcion de camparia

Texto

Seleccionar campana

Opcidn 1 v

Clonar campana

Fuente propia, 2021
Seguido de muestra la interfaz asbtracta, para visualizar la informacion de una

campaia de encuestas:
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Ilustracion 34
IA: Visualizar campafia de encuesta

Contenido 21: Visualizar camparia de Encuesta
Editar campana

Informacion de campaifia Informacion de IVR Informacién de troncal

Caller ID MNombre de MNombre de troncal
Valor Valor Valor

Mombre de campafia Descripcién Pin de troncal
Valor Valor Valor

Descripcitn de camparia Fecha de creacion Limite de llamadas
Valor Date Valor

Estadc de campania
Valor
Fecha de campafia

Date

Fuente propia, 2021
A continuacion, se muestra la interfaz para visualizar los scripts creados.

Ilustracion 35
IA: Consultar scripts

Contenido 22: Visualizar scripts

Nombre Comentarios Active  Acciones
1 |Contact Global |Contacto global para total play |Activo

2 |Ventade netflix |Venta de netflix por agentes  |Inactivo

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de un nuevo script.

Tlustracion 36
IA: Crear script
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Contenido 23: Crear script

Nombre de script Descripcién de campafia
Texto

Comentarios de script
Texto

Texto de script

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar un script.

Tlustracion 37
IA: Editar script

Contenido 24: Editar script

Mombre de script Descripcion de camparfia
Texto

Comentarios de script
Texto

Texto de script

Guardar cambios

Fuente propia, 2021
A continuacion, se muestra la interfaz para visualizar los agentes creados.

Ilustracion 38
IA: Consultar agentes
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Contenido 25: Visualizar agentes

= MNombre MUmero Fecha de creacion Fecha de cobro Acciones
1 John Brown 12435821 21/10/2021 21/11/2021
2 Mary White 14395021 22/10/2021 22/11/2021
3 Sara Whitaker | 16025921 23/10/2021 2371172021

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de un nuevo agente.

Tlustracion 39
IA: Crear agente

Contenido 26: Crear agente

Mombre del agente MNombre de |la extension
Texto Texto

Apellido Paterne del agente MNidmero PIN
Texto Texto

Apellide Materno del agente

Texto

MNimero de agente

Texto

Contrasefia de agente

Texto

Crear agente

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar un agente.

Ilustracién
40 TA: Editar agente
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Contenido 27: Editar agente

Informacion de agente Informacion de cobro
Mombre del agente Fecha de creacion
Texto Fecha
Apellido Patemne del agente Fecha de cobro
Texto Fecha
Apellido Materno del agente Compra realizada
Texto Agente en paquete

MNimero de agente

Texto

Contrasefia de agente

Texto

Guardar carmbics

Fuente propia, 2021
A continuacion, se muestra la interfaz para visualizar los troncales creados.

Tlustracion 41
IA: Consultar troncales

Contenido 2T: Visualizar troncales

# Usuario Mombre : das Extension Acciones
1 John Brown  |Troncal Metflix 105236MET o Net_Cus001
2 Mary White |Troncal TotalPlay |LOG537TTP 100 Net_Cus002
3 Sara Whitaker |Troncal Sky 1055385KY o Net_Cus003

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de una nueva troncal.

Ilustracion 42
IA: Crear troncal
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Contenido 28: Crear troncal
Descripcion del troncal

Texto

Pin del troncal
Texto
Limite de llamadas

Texto

Extension

Lista desplegable v

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar un troncal.

Tlustracion 43
IA: Editar troncal

Contenido 29: Editar Troncal
Descripcién del troncal

Texto

Pin del troncal

Texto

Limite de llamadas

Texto

Extensidn

Lista desplegable -

Fuente propia, 2021
A continuacion, se muestra la interfaz para visualizar las troncales creadas.

Ilustracion 44
IA: Visualizar IVR's
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Contenido 30: Visualizar lvr

#  Nombre Descripcidn
1 [Meni Netflix fMend de satisfaccién de netflix 28/10/2021
[ 2 [venta de netfiix [Mend de soporte de Netflix | 28/10/2021] |

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de una nueva respuesta de voz

interactiva (IVR).

Tlustracion 45
IA: Crear IVR

Contenido 31: Crear hr
Mombre del mr

Texto

Descripaién del hvr

Texto

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar un IVR.

Ilustracion
46 IA: Editar IVR
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Contenido 32: Editar her
Mombre del ivr
Texto

Descripcion del hr

Texto

Fuente propia, 2021
A continuacion, se muestra la interfaz para visualizar los recargas hechas.

Ilustracion 47
IA: Consultar recargas

Contenido 33: Visualizar recargas

Recargar zaldo

Nombre Completo Teléfono  Comee  Fecha mporte  Orden Acciones
John Brown 741-852-56- 74 [john@emall| 26-10-2021 | & 230,00 |Orden-012021
Rouse Mary White |741-362-56-75 [Rouse @emd 26-10-2021 | 5 2,000.00 [Orden-022021
sara Whitaker 741-855-56-76 [Sara@email | 26-10-2021 | 3 5,000.00 |Orden-032021

f#
1
Y
3

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para recargas saldo al sistema omnicanal.

Ilustracion 48
IA: Recargar saldo

97



Contenido 34: Recargar saldo

Recarga $§-—-MXN Recarga §---MXN Recarga $--—-MXN
vpa Paypal /pa
Tarjeta de crédito/débito

Recargar =zaldo

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz, muestra la pagina para visualizar los cargos creados por el

usuario.

Tlustracion 49
IA: Consultar cargos

Contenido 35: Visualizar cargos

Recargar zaldo

# Usuario Servicio

1 John Brown 21/10/ 2021 Agente 5 250.00
4 Rouse Mary White | 25/10/2021 |Troncal S 200,00
3 sara whitaker 28/10/2021|Paquete de agente 10| 5 1,350.00

Fuente propia, 2021
A continuacion, se muestra la interfaz para visualizar los audios creados.

Ilustracion 50
IA: Consultar audios
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Contenido 36: Visualizar audios

#  Audio Fecha  Activo  Reproductor Acciones
1 [Fuerade horario [21/10/2021[Active | o e e 3 h—
2 Netflixsoporte | 25/10/2021|Inactivo | «m» ———s X b— G
3 Netflinsoporte | 28/10/2001Active |« @ — 3l B

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de un nuevo agente.

Tlustracion 51
IA: Subir audio

Contenido 37: Subir audio
Mombre del audio

Texto

Seleccionar un audio

Archivooway

Fuente propia, 2021
A continuacion, se muestra la interfaz para visualizar las extensiones creadas.

Ilustracion 52
IA: Consultar extensiones
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Contenido 38: Visualizar extensiones

Extensian Acclaones
i Sin extension o
2 Metflix_customerD01 293124358

3 Megacable customerQ02 293143950

Fuente propia, 2021
Seguidamente se muestra la pagina para el registro de una nueva extension.

Tlustracion 53
IA: Crear extension

Contenido 39: Crear extension
Mombre de |a extension

Texto

Pin de la extension

Texto

Fuente propia, 2021
La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar una extension.

Ilustracion 54
IA: Editar extension
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Contenido 40: Editar extension
Mombre de la extension
Texto
Fin de la extensidn

Texto

Fuente propia, 2021

3.2. Alcance y enfoque de la investigacion

Para esta investigacion se espera un alcance descriptivo, actualmente existen pro-
cesos para la creacion de campanas telefdnicas, asi como la creacion de los compo-
nentes que requiere cada campafia, por consiguiente, el estudio tendra un enfoque
inicial en el anadlisis de los procesos, con el fin de poder identificar propiedades y

caracteristicas.

Se describira el tiempo requerido para realizar los procesos principales, la cantidad

de informacion solicitada y en qué medida se moderniza o permite realizar cambios.

Como resultado se mostrara un nuevo proceso para la creacion de campanas tele-
fonicas y sus componentes, manejado a través del Sistema Omnicanal Kirasip que
dara agilidad al proceso, asi como, una disminucion de tiempo e informacidn reque-

rida para dichos procesos.
3.3. Hipdtesis

El uso de un sistema omnicanal que permita la unién de MOR16 vy Vicidial, reducira

el niUmero de tareas realizadas por el usuario cliente o el usuario administrador.
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El tiempo en la creacion de campaias se reducira a treinta minutos por campaia,

gracias al uso del sistema omnicanal dedicada a la gestion de campanas telefonicas
3.4. Disefo de la investigacion

Para esta investigacion se utilizard un método mixto, por lo cual obtendremos datos
tanto cualitativos como cuantitativos, a continuacién se realiza una investigacion
documental de la cual se obtendra informacidn respecto a los procesos actuales para
la creacién de campanas telefénicas y sus componentes en Kirasip, posteriormente
se sometera a estudio a cuatro sujetos, quienes podran utilizar el sistema Kirasip y
el nuevo sistema omnicanal Kirasip para la gestién de campaias telefénicas, para
finalizar con una comparacion en tiempos, cantidad de informacidn solicitada para

conocer las mejoras y reduccion de tiempos alcanzados.

El método cualitativo mediante la observacion no participativa permitira analizar los
comentarios realizados por los sujetos de observacion y la relacién con el sistema

omnicanal a prueba.
3.5. Seleccion de la muestra

Se considera como muestra a cuatro personas de Bonum Consorcio, de los cuales
ya cuentan con una experiencia previa en el uso del sistema actual, con el objetivo
de obtener informacidon que permitira concluir si los procesos funcionan de forma

correcta o pueden tener mejoras.

3.6. Recoleccion de datos

3.6.1. Seleccion del instrumento

Se han seleccionado dos instrumentos para la obtencién de informacion, como pri-

mera herramienta para conocer el proceso de creacion de campaias telefonicas se
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realizard un analisis al manual de administrador Vicidial, el cual describe a detalle

los procesos del sistema para una nueva campana.

Ademas, se realizara una simulacion para el uso del sistema omnicanal Kirasip para
la administracion de las campanas telefénicas y sus componentes, situacion en el
cual se obtendra un registro anecddtico donde seran registrados los tiempos para la

creacion de las campaiias, desde la generacion de agentes y troncales.
3.6.2. Aplicacion del instrumento

Se consultd como instrumento el manual de administrador de Vicidial, con el objetivo
de consultar, comprender y poder describir los procesos que realiza el personal de

Bonum Consorcio, para la creaciéon de una nueva campana telefonica.

Tlustracion 55
Manual Vicidial

»AvVICIdial

Open-Source Contact Center Solution

Manager Manual
version 2.14-810a

Matt Florell

Fuente: Vicidial, 2021
Como segundo instrumento se permitid a un grupo de personas que conocen el

sistema Vicidial, hacer uso del nuevo sistema omnicanal Kirasip para la administra-
cion de campaiias telefénicas, con el objetivo de conocer su punto de vista respecto

al funcionamiento.
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El ejercicio fue realizado en las oficinas de Bonum Consorcio ubicadas en Teziutlan,
Puebla, donde se proporciond un formulario de Microsoft forms, los sujetos estudia-
dos se encuentran en el rango de edad: 25 -40 afos, participaron 2 hombres y 2

mujer.
Se proporciond a cada sujeto el siguiente formulario con instrucciones.

Ilustracion 56
Formulario anecdotico 1

Plataforma Omnicanal Kirasip

El objetivo de la siguiente encuesta es conocer el punto de vista sobre el funcionamiento e interaccién sobre el
nuevo sistema Omnicanal Kirasip.

Instrucciones:

Para esta prueba se debera acceder al siguiente Link: https://fomnicanal kirasip.com, donde se encuentra la
plataforma omnicanal en funcionamiento, deberas realizar las siguientes actividades descritas en cada pregunta,
y podrés colocar tu opinién respecto al funcionamiento del sistema.

Creacion de componentes

Ingresa al médulo de agentes o trencales.

1.Crea un nuevo agente oprimiento el botén "Crear Agente”, ubicado en el menu izquierdo

Escriba su respuesta

2.Crea un nuevo troncal oprimiento el botén "Crear troncal”, ubicado en el menu izquierdo

Escriba su respuesta

Fuente propia, 2021
Ilustracion 57
Formulario anecdotico 2
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Plataforma Omnicanal Kirasip e

Visualizar componentes

Ingresa al médulo de agentes o troncales

3. Visualiza el estado de los agentes presionando el botén "Visualizar agentes”, ubicado en el menu
izquierdo, verifica el estado del agente, su fecha de creacién y cobro.

Escriba su respuesta

4. Visualiza el estado de las troncales presionando el boton "Visualizar troncales”, ubicado en el
ment izquierdo, verifica el estado del troncal y su extension ligada.

Escriba su respuesta

Fuente propia, 2021
Ilustracion 58
Formulario anecdotico 3

Plataforma Omnicanal Kirasip non

Campanas telefonicas

Ingresa al modulo de campafas de agentes.

5.Crea una nueva campafia oprimiendo el boton "Agregar”

Escriba su respuesta

6. Selecciona los agentes que estarén ligados a la campafia.

Escriba su respuesta

7.Selecciona el troncal y el script que serén utilizados en la campania

Escriba su respuesta

Atrés

Fuente propia, 2021

105



3.6.3. Preparacion de datos

Con la lectura y analisis del manual para crear una nueva campana telefonica se

obtuvo el siguiente algoritmo:
Creacion de nueva campana telefdnica:

1. Inicio

2. Datos previos
2.1.Registro de agentes
2.2.Registro de troncal
2.3.Registro de tiempo de marcado
2.4.Registro de script

3. Datos generales
3.1.Registro de ID
3.2.Registro de informaciéon de campafia
3.3.Registro de informacién de llamadas
3.4.Registro de método de marcado
3.5. Seleccionar tiempo de marcado
3.6.Seleccidn de script
3.7.Crear campana

4. Verificacion de informacion
4.1.1D Unico
4.2.Registro de codigo de area de teléfono
4.3.Registro de codigo postal
4.4.Registro de zona horaria
4.5. Seleccionar fecha

5. Pestafia de informacion detallada
5.1.Seleccién de grupo de usuario

6. Crear grupo de agentes
6.1.Seleccionar agentes para grupo
6.2.Vincular usuario a agente
6.3. Inicio de sesion por cada agente

7. Seleccién de grupo de agentes
7.1.Asignar grupo de agentes.

8. Fin

Durante la simulacion se genero el siguiente registro anecdético.
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Tabla 44

Registro anecdodtico

Observaciones

Mas-
cu-
lino

Mas-
cu-
lino

Mas-
cu-
lino

El sujeto navega dentro del sis-
tema de forma intuitiva, considera
que la ubicacion de los botones es
adecuada.

El sujeto creo una campana de
agentes.

El sujeto se entusiasma con la
nueva plataforma omnicanal, con-
sidera que la visualizacion de in-
formacion de los agentes es Util.
El sujeto tomd agentes existentes
para la creacién de un grupo en
Vicidial.

El sujeto identifica que el sistema
no muestra la préxima fecha de
cobro de las troncales, considera
que seleccionar una extension
desde el momento de la creacion
del troncal, ahorra pasos.

El sujeto realizo la creacién de to-
dos los componentes.

El sujeto considera funcional el
sistema, realizo un clonado de
campana, considerando que la
cantidad de informacién es Op-
tima, ademas de considerar agra-
dable y funcional el método de se-
leccidon de agentes para una cam-
pana.

Promedio

Nueva cam- Nueva cam-
pana en Vi- pana en Kira-
cidial sip

1 horay 30 mi- 37 minutos
nutos

1 horay 20 mi- 35 minutos
nutos

2 horas 40 minutos

1 horay 30 mi- 33 minutos
nutos

1horay35mi- 36.25 minutos

en la creacion de
una nueva cam-

nutos en la
creacion  de

una nueva pana en el Sis-
campana en tema Omnicanal
Vicidial Kirasip

Fuente propia, 2021
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3.7. Analisis de datos

Gracias a la obtencidn del algoritmo para una nueva campafa telefonica, descrito
en el punto 3.6.3, se logré identificar los requerimientos necesarios para generar las

campanas telefdnicas, a continuacion, se muestra el algoritmo:
Creacion de nueva campana telefénica:

Proceso actual:

—t

Inicio

2. Datos previos
2.1.Registro de agentes
2.2.Registro de troncal
2.3.Registro de script

3. Datos generales
3.1.Registro de CallerID
3.2.Informacién de campana
3.3.Seleccion de troncal
3.4.Registro de método de marcado
3.5.Seleccidon de agentes
3.6.Seleccion de script

4. Fin

A continuacion, se muestra una grafica representando los datos obtenidos en el re-
gistro anecddtico encontrado en el punto 3.6.3.

Ilustracién 59
Grafica: Creacion de campafias en Vicidial

Creaciéon de campaias en Vicidial

120

120
100 ~ 2 80 0
80
60
40
20
1 2 3 4

Tiempo en minutos

0

Sujeto

Fuente propia,2021
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Con esta grafica podemos observar el comportamiento de los datos, es importante
mencionar que estos cambian de manera drastica, ya que podemos observar el dato
menor es de 80 minutos y el mayor de 120 minutos, en el registro anecdético se
menciona que el sujeto nimero 2 cred una campaia telefonica haciendo uso de
agentes ya existentes, solo agregandolos a un grupo como el proceso lo indica, sin

embargo, si generd un nuevo script y troncales.

En la siguiente grafica se muestran los tiempos registrados mientras los sujetos
realizaban una nueva campana telefénica en el nuevo sistema omnicanal Kirasip

para la administracion de campanas de telemarketing.

Ilustracion 60
Grafica: Creacion de campaia en el sistema omnicanal Kirasip

Pruebas en nuevo sistema omnicanal Kirasip
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40
35 33
35
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Sujeto

Fuente propia, 2021
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Capitulo IV
Resultados
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4.1. Resultados

A continuacién, se muestran las pantallas necesarias para generar nuevas campafas de agentes, blaster y encuestas, éstas

fueron creadas con base al nuevo proceso descrito en el punto 3.7
4.1.1. Inicio de sesidn

Cuando el Administrador o el cliente entren al sistema sera dirigido a la pagina para iniciar sesién, donde debe ingresar su

correo y contrasena.

Tlustracion 61
Pantalla: Inicio de sesion

Kira Sip

Fuente propia, 2021
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Si el usuario no cuenta con una cuenta para iniciar sesion debe registrarse e ingresar la informacion requerida en la pagina

de registro.

Ilustracién 62
Pantalla: Registrar usuario

Kira Sip

Nombre

Tu(s) Nombre(s)

Apellido

Tuls) Apellido(s)

Teléfono

Formato: 000-000-0000

Compaiia

Nombre de tu empresa

Correo Electrénico

ejemplo@kirarip.com

£Cémo se enterd de nosotros?

Contrasefia

JYatienes una cuenta? REGISTRAR

Fuente propia, 2021
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Cuando el usuario administrador inicie sesion sera dirigido a la pagina de inicio, donde se visualizara informacion general

del sistema omnicanal.

Tlustracion 63
Pantalla: Pagina de inicio - Administrador

OMNICANAL Buscar = £ $2000 a
ADMINISTRADOR |mCIO
SERVICIOS
Usuarios Registrados Saldo Disponible Agentes registrados Campanfas de agentes
- -
3 - $2000 MXN 3 = 1
Campanas de blaster Campafias de encuestas
ELEMENTOS 1 J 1

Fuente propia, 2021
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a su cuenta dentro del sistema omnicanal.
Ilustracion 64
Pantalla: Pagina de inicio — Usuario

Buscar.

Cuando el usuario cliente inicie sesién, sera dirigido a la pagina de inicio, donde visualizara la informacién correspondiente

(1)

ity

OMNICANAL
SERVICIOS Inicio
jPoco saldo en tu cuental
Cuentas con poco saldo en tu cuenta, para no ver interrumpido tu servicio, cuentas con $50 MXN
ELEMENTOS
Si deseas recargar saldo, da clic aqui
Agentes registrados Campanas de agentes
s
2 - 0

Saldo Disponible

$50 MXN

Camparias de encuestas

0

Fuente propia, 2021
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4.1.2. Mddulo de usuarios
Cuando el usuario administrador ingrese al mdédulo de usuarios, se visualizara una tabla con todos los usuarios registrados,
asi como, informacién de contacto y saldo disponible.

Ilustracion 65
Pantalla: Visualizar usuarios - Administrador

OMNICANAL Buscar & & A
ADMINISTRADOR Usuar‘os
SERVICIOS
4l nam saldo email phone company
1 Ismael Ojeda Amaro $2000 MXN ioa_isma@hotmail. com 2313873068 Kirasip
ELEMENTOS
2 Isma Ojeda Amaro $50 MXN piwa1626@gmail com 2313873068 Kirasip
3 Usuario Prueba $250 MXN cualquier.ask@gmail.com 2313873068 Kirasip

Fuente propia, 2021
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El usuario administrador podra visualizar informacién mas detallada del usuario dando clic en el botdn de editar rol, permi-
tiendo modificar el rol que tiene dentro del sistema omnicanal, asi como la informacién de sus Ultimas recargas y cargos de
000 MXN A

1

Serviclios.
-7
Ilustracion 66
Pantalla: Editar usuario - Administrador
OMNICANAL Buscar & Age 2
ADMINISTRADOR USLIaHOS
SEEES Visualizar informacién de usuario
~ ULTIMAS 10 RECARGAS REALIZADAS.
Ultimas 10 recargas realizadas.
ELEMENTOS i Id Fecha Importe Pagocon Orden
Ismael Ojeda Amaro
Pas rasip 2021-10-26 15:17:48 $2000 MXN PayPal PAYID-MF4GEVYONL8549929565132V
Itimo A 1:41:1
¥ ULTIMOS 10 CARGOS REALIZADAS.
0

Agents

$2000

Saldo (MXN)

Roles disponibles

‘ Admin

Cliente

ASIGNAR ROL

Fuente propia, 2021
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Wy

Ilustracion 67

Cada usuario administrador o cliente puede modificar su informacién personal, como el nombre o correo electronico regis-
Pantalla: Editar informacion de usuario
Buscar.

trado, asi como la contrasena.

@

Informacién de perfil
Actualiza |a informacion de tu cuenta

correo electronico
Ismael
Correo electronico
GUARDAR

ioa_isma@hotmail.com

Nombre

OMNICANAL

ADMINISTRADOR

SERVICIOS

ELEMENTOS
Actualizar contrasena
Asegurese de que su cuenta esté usando una

contrasefia sequra
Contrasefia actual

Mueva contrasefia

Confirmar contrasefia
GUARDAR

Fuente propia, 2021
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Ilustracion 68

: Visualizar campafas de agentes
Buscar

4.1.3. Modulo de callcenter
Cuando el usuario ingrese al médulo de callcenter, se visualizara una tabla con las campafias de agentes creadas.

Pantalla

Ty €D
BEXPORTAR AEXCEL

OMNICANAL
ADMINISTRADOR Callcenter
Lista de campaiias
SERVICIOS Listado de CallCenter
ngrese el nombre o usuario de la campana
ELEMENTOS D Usuario Nombre Descripcion Activo Script
1 Ismael Callcenter Netflix Campaiia a través de Contacto Global y 2 agentes Contact Global 2 EDITAR

Fuente propia, 2021
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Los usuarios podran generar una nueva campana de agentes presionando el botdn de agregar, una vez que redireccione a
la pagina de nueva campaifa de agentes de manera automatica mostrara un valor en el Caller ID para agilizar el proceso

de creaciéon de nueva campaia, para terminar el usuario debera llenar los campos requeridos.

Ilustracién 69
Pantalla: Crear campafia de agentes

OMNICANAL Buscar. & & 52000 A
ADMINISTRADOR Callcenter
SERVICIOS . _
Formulario de nueva campafia
CalleriD Velocidad de marcacién
031121085536 @ Velocidad: 1 v @
CalleriD Rotatorio
Tipo de llamada a proximo agente
ELEMENTOS ¢ CallerlD Rotatorio? <
Agente aleatorio v @
Nombre de campafia
Tiempo local de marcado
Nombre de campafia @
Llamadas por defecto de 12:00 PM a 09:00 PM v @
Descripcion de campafia
Método de marcado
Descripcion de campafia 6]
Proporcional v @

L ¢ Campafia Activa? @

Seleccionar agentes

. SELECCIONAR AGENTES @
Seleccionar troncal de salida
Descripcion: Troncal Netflix v
Seleccionar Scripts
NUEVO SCRIPT Nombre: Contact Global Comentarios: Contacto glc v @
+ CREAR

Fuente propia, 2021
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Desde el modulo de callcenter, pueden editar o visualizar alguna campana creada previamente, para la edicion de una

campana ya creada, debe dar clic en el botdn de editar, donde puede editar todos los campos, y seleccionar los agentes

que desee para la campafa.

Tlustracion 70

Pantalla: Editar campafia de agentes

OMNICANAL

ADMINISTRADOR Callcenter

SERVICIOS

Formulario Campafia de Call Center

CalleriD

271021120720 @

CallerID Rotatorio

ELEMENTOS ¢ CallerlD Rotatorio? ®

Nombre de campaiia

Callcenter Netflix @

Descripcion de campaia

Campafia a través de Contacto Global y 2 agentes @

- <Campaiia Activa? @

Fecha de inicio de campafia

12/11/2021 [m] @

B GUARDAR CAMBIOS

[
ity

Buscar.

Velocidad de marcacion

Velocidad: 0.5 v @

Tipo de llamada a proximo agente

Proximo Agente: oldest_call_finish v @

Tiempo local de marcado

Llamada por detecto de 5pm-9pm v @

Método de marcado

ADAPT_TAPERED ~ @

Seleccionar agentes

SELECCIONAR AGENTES ®

Seleccionar Scripts

Nombre: Contact Global Comentarios: Contacto gl v ®

Fuente propia, 2021
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Al presionar el botdn de mostrar, se abrira la campana seleccionada, y abrira la pagina donde se encuentra la informacién

de campana, su script ligado y sus agentes asignados.

Ilustracién 71
Pantalla: Consultar campafia de agentes

OMNICANAL Buscar. 2+ Agentes disponibles < $2000 MXN A

Callcenter

ADMINISTRADOR

sualiz
Visualizar CallCenter
SERVICIOS
Informacion de campana Informacion de Script Informacién de Agentes
Visualiza la informacion sobre la campafia Visualiza la informacién sobre el script seleccionado para la Visualiza la lista de agentes seleccionados para la campafia
Gatterin campafia.
aller
Nombre de script Nombre de Agentes
271021120720
ELEMENTOS Contact Global smael Ojeda Amaro
Nombre de campafia
Comentarios del script Ramiro Ojeda Amaro

Callcenter Netflix
Contacto global para netflix
Descripcion de campaiia
Texto del script

Camparia a través de Contacto Global y 2 agentes

--A-fullname-B--<
Specialist”</mark><

Estado de campafia

Activo

ving you a call back because you are eligible
e a Back, Knee or Shoulder Brace covered by
your insurance. and no worrie:

Velocidad de marcado

05
and approved by a medical doctor to make
¢Llamada a préximo agente? sur Il help you
ITEim <input type="hidden" name="agentid" value="-A—
c

fullname--B--" >

Fecha de Inicio de campafia t type="submit" value="send"=

2021-10-27 12:0

Horario de marcado <b><mark>IF OBJECTION *SOMEONE ALREADY
B e CALLED* / Rebuttal</mark=></b:=

- Mr/Mrs <h1>—-A-— v

Fuente propia, 2021
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El mddulo de callcenter, permite la clonacion de campaiias existente, de esta manera se crea una campana con informacion

de otra, permitiendo agilizar la creacion de campaiias.

Ilustracién 72
Pantalla: Clonar campana de agentes

OMNICANAL Buscar. & & a
ADMINISTRADOR Callcenter
SERVICIOS : =
seRvicr Formulario para clonar una campafia
CalleriD
151121023557 @
Nombre de campafia
ELEMENTOS Nombre de campaiia @
Descripcion de campafia
Descripcién de campafia ®
Seleccionar campana
Nombre: Callcenter Netflix Comentarios: Campafia a través de C v @
localhost:8000/dashboard v

Fuente propia, 2021
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4.1.4.

wy

Mddulo de campanas de blaster
Cuando el usuario ingrese al modulo blaster, se visualizara una tabla con las campafias de blaster creadas. En este se
muestran las campanas creadas, el administrador puede visualizar las campafas de todos los usuarios, y los usuarios clien-

tes, pueden visualizar las campafas creadas por ellos.
Ilustracion 73

Pantalla: Visualizar campanas de blaster

Buscar.

[MEXPORTAR A EXCEL

Blaster
Troncal

OMNICANAL
ADMINISTRADOR
1

Troncal Netflix

Listado de camparias
Audio

SERVICIOS
a buscar
i Descripcion
fuera de horario TotalFlay

ngrese
Nombre de campaiia
Promocién diciembre 2021

Caller ID
Blaster TotalPlay

Usuario

281021113511

ELEMENTOS

Fuente propia, 2021
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El mddulo de blaster permite agregar nuevas campanas de blaster, desde la pagina “"Nueva Campana de Blaster”, el sistema

ingresa un numero de CallerID para agilizar el proceso, para finalizar el cliente debera llenar los campos: nombre de cam-
paina, descripcion, fecha, seleccion de voces, seleccion de audio y troncal de salida.

Ilustracion 74
Pantalla: Crear campaia de blaster

OMNICANAL

Buscar. & Agentes disponibles: 0

(1
ks
»

ADMINISTRADOR

Blaster

SERVICIOS

Formulario de nueva camparfia

€ VOLVER

CallerlD

151121022122 @

Fecha de inicio de campafia

CallerID Rotatorio

dd/mm/aaaa - - --—-- [m] ®
ELEMENTOS ¢ CallerlD Rotatorio? = Voces de campaiia
y Hombre Castellano
Nombre de campana
Mujer Latino
Nombre de campafia @ Seleccionar audio
SELECCIONAR AUDIO PARA CAMPANA ®

Descripcion de camparia

Descripcion de campaiia @

Seleccionar troncal
- ) Pin: 1052368489NET Descripcién: Troncal Netflix v @
i Campafia Activa? @

Fuente propia, 2021
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El mddulo de blaster permite editar o visualizar la informacion de la campaia seleccionada, para poder editar se debe dar

clic en editar, y mostrara una pagina con la informacién que se permite modificar.

Ilustracion 75
Pantalla: Editar campana de blaster

OMNICANAL Buscar & A = a
ADMINISTRADOR Blaster
seRvicios Formulario para editar camparia
. Seleccionar audio
261021113511 @ SELECCIONAR AUDIO PARA CAMPANA ®
CallerID Rotatorio Seleccionar troncal
ELEMENTOS ¢ CallerlD Rotatorio? @ Pin: 105236489NET Descripcién: Troncal Netflix v

Nombre de campania

Blaster TotalPlay @

Descripeion de campafia

Promocién diciembre 2021 @

- ¢Campafia Activa? @

B GUARDAR CAMBIOS

Fuente propia, 2021
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Para visualizar la informacion ligada a la campana, se debe dirigir a la pagina “Visualizar blaster”, donde visualiza la infor-

macion de la campanfia, asi como la informacion del audio ligado, y la informacion de la troncal de salida.

Ilustracion 76
Pantalla: Consultar campaia de blaster

i
i
i
»

OMNICANAL Buscar.

ADMINISTRADOR Blaster

SERVICIOS Visualizar Blaster

Informacién de camparia Informacion de Audio Informacion de Troncal
Visualiza la informacién sobre la campaia Visualiza la informacion sobre el audio seleccionado para la Visualiza |a lista de agentes seleccionados para la campafia
CallerlD campania Descripcién
Nombre
ELEMENTOS 281021113511 Troncal Netflix
fuera de horario TotalPlay
Nombre de :ampaﬁa Pin
Reproducir Audio .
Blaster TotalPlay 105236489NET
0:00 / 0:00 H -
Descripcion de campaiia ‘ ‘ Limite de llamadas
0

o < 209 Fecha
Promocicn diciembre 2021
2021-10-28 23:29:59

Estado de campafia
Active
Fecha de Inicio de campafia

2021-10-29 13:3
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El mddulo de blaster, permite la clonacion de campaiias existentes, de esta manera se crea una campaifa con informacion

de otra, permitiendo agilizar la creacién de campanas.

Ilustracion 77
Pantalla: Clonar campana de blaster

OMNICANAL Buscar. & £ $2000 -
ADMINISTRADOR B‘aster
SERVICIOS Formulario para clonar una campaiia
CalleriD
151121023542 @

Nombre de campana

Nombre de campana @

ELEMENTOS

Descripcion de campafia
Descripcién de campafia ]

Seleccionar campaia

Nombre: Blaster TotalPlay Comentarios: Promocién diciembre 20 v @

8 COPIAR CAMPANA

Fuente propia, 2021
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4.1.5.

[ EDITAR

Mddulo de encuestas
Cuando el usuario ingrese al médulo de encuestas, se visualizara una tabla con las campafas de encuestas creadas.
Ilustracién 78
Pantalla: Visualizar campafas de encuestas
OMNICANAL Buscar & Agentes disponibles: 0 & $2000 A
Encuestas
Troncal Netflix -

ADMINISTRADOR

SERVICIOS

ELEMENTOS

Listado de Encuestas

Usuario

Isma

Caller ID

281021115758

scripeion
Encuesta de satisfaccion de nefflix Mend netflix

Nombre de campaiia

Encuesta netflix

Fuente propia, 2021
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Los usuarios podran generar una nueva campaia de encuesta presionando el botdn de agregar, una vez que redireccione
a la pagina de nueva campaia de encuestas de manera automatica mostrara un valor en el CallerID para agilizar el proceso

de creacidon de nueva campaia, para terminar el usuario debera llenar los campos requeridos.

Ilustracion 79
Pantalla: Crear campafa de encuestas

OMNICANAL Buscar. & Agentes disponibles: 0 & MXN A&
ADMINISTRADOR Encuestas
seRvIcios Formulario de nueva campafia

151121023158 @ Fecha de inicio de campana

GallerID Rotatorio dd/mm/aaaa - -— [m] @

ELEMENTOS ¢ CallerlD Rotatorio? @ Seleccionar IVR

Nombre de campaia Nombre: Menu netflix Descripcién: Menu de satisfaccién netflix v @

Nombre de campafia €]

Seleccionar troncal

b I . Pin: 105236489NET Descripcion: Troncal Netflix v @
escripcion de campaiia

Descripcion de campaiia €]

- ¢Campaiia Activa? ®
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Desde el mddulo de encuestas, pueden editar o visualizar alguna campana creada previamente, para la edicién de una
campana ya creada, debe dar clic en el botdn de editar, donde puede editar todos los campos, y seleccionar la informacion

que desee para la campafa.
Ilustracion 80
Pantalla: Editar campafa de encuesta
Buscar. & & A
Nombre: Menu netflix Descripcion: Menu de satisfaccion netflix v ®
v

OMNICANAL
Encuestas

Editar Campafia
Seleccionar troncal
Pin: 105236489NET Descripcidn: Troncal Netflix

ADMINISTRADOR

Formulario para editar campafia

CalleriD

SERVICIOS
281021115758

CallerID Rotatorio
¢ CallerlD Rotatorio? @

ELEMENTOS
Nombre de campafia
Encuesta netflix

Descripcion de campaiia
Encuesta de satisfaccién de netflix

®

- ¢ Campafia Activa?

B GUARDAR CAMBIOS
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Al presionar el botdn de mostrar, se abrira la campana seleccionada, y abrira la pagina donde se encuentra la informacién

de campaia, su IVR ligado y su trocal asignado.

Pantalla:

Tlustracion 81

Visualizar campafia de encuesta

OMNICANAL

ADMINISTRADOR Encuestas

SERVICIOS Visualizar Encuesta

Informacion de camparia
Visualiza la informacién sobre la campafia

CalleriD

ELETEIES 281021115758

Nombre de campaiia
Encuesta netflix

Descripcion de campaiia

Encuesta de satisfaccion de netflix

Estado de campaiia
Activo
Fecha de Inicio de campafia

2021-10-30 01.0

Buscar.

Informacion de IVR
Visualiza la informacion sobre el IVR seleccionado para la
campafia
Nombre
Ment netflix
Descripcion
Ment de satisfaccion netflix
Fecha

2021-10-28 23:57°49

Fuente propia, 2021
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Informacion de Troncal
Visualiza la lista de agentes seleccionados para la campafia
Descripcion
Troncal Netflix
Pin
105236489NET
Limite de llamadas

0



El mddulo de encuestas, permite la clonacion de campaias existente, de esta manera se crea una campaia con informacion

de otra, permitiendo agilizar la creaciéon de campaias.

Ilustracion 82
Pantalla: Clonar campafia de encuesta

OMNICANAL Buscar = A 4 A
ADMINISTRADOR Emcuestas
SERVICIOS Formulario para clonar una campafa
CalleriD
151121023528 @

Nombre de campafia

Nombre de campafia ®

ELEMENTOS

Descripcion de campafia

Descripcion de campafia ®

Seleccionar campafa

Nombre: Encuesta netflix Descripcion: Encuesta de satisfaccion ¢ v €]

iR COPIAR CAMPANA

Fuente propia, 2021
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4.1.6.
Ilustracion 83
Pantalla: Visualizar scripts

[ EXPORTAR A EXCEL

Scripts
Activo
=

Listado de scripts

Mddulo de scripts
Cuando el usuario ingrese al modulo de scripts, se visualizara una tabla con los scripts creados.

OMNICANAL

ADMINISTRADOR

SERVICIOS
Scar
Comentarios

ngrese el valor a bu

Nombre
Contacto global para netflix

Contact Global

ELEMENTOS

Fuente propia, 2021
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Tlustracion 84

Pantalla: Crear script
Buscar entes disponible

Los usuarios podran generar un nuevo script presionando el botdn de agregar, una vez que redireccione a la pagina de

nuevo script, el usuario debera llenar los campos requeridos y agregar el nuevo script.

OMNICANAL
ADMINISTRADOR Scripts
seRvicios Formulario de nuevo script
Nombre del script Texto de script
Nombre @
Agent Name(fullname) v
Comentarios
ELEMENTOS Descripcion @ exlo de script
¢ Script activo? @
+ CREAR
Fuente propia, 2021
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Para editar el script debe dar clic en el botdn

modificar la informacion requerida.

editar, sera redireccionado a la pagina “Editar script”, donde le permite

Ilustracion 85

Pantalla: Editar script

OMNICANAL

ADMINISTRADOR

Scripts
Editar script

SERVICIOS

Formulario para editar scripts
Nombre del script

Contact Global

Comentarios

ELEMENTOS

Contacto global para netflix

- ¢ Script activo? ®

B GUARDAR CAMBIOS

Buscar. :8: Agentes disponibles' 0 & $2000 MXN A
Texto de script
e

—A-fullname—-B--<b=<center=<mark>"The Brace Specialist'</mark></center></b>

<form id="fm" action: irSite demo” method="post" =

<input id="f1" name: ~-first_name--B--)=, I'm g you a call back because you are
eligible to receive a Back, Knee or Shoulder Brace covered by your insurance. and no worries
everything will be revie pproved by a medical doctor to make sure it will help you

<input type="hidden" name= ntid" value="--A—fullname-B—" >

<input type="submit" value="send">

</form=

hitp:/icrr
1" value

<b><mark=IF OBJECTION *SOMEONE ALREADY CALLED™ / Rebuttal</mark=</
<h1=

- Mr/Mrs
A--fullname--B--</h1> | understand, | only need a quick moment of your time - has a doctor
called you about this order recently in the last 2 weeks?

- IF YES *NOT ELIGIBLE*
- IF NO - ok thank you, allow me fo verify your order details (continue)

Please know that this call is recorded for quality purposes

0ses

stomer Name) | unde

and you had pain, stiffness or mild discomfort in your Back in the
(6) months - is that correct? (THEY WANT OR NEED A Back brace) Must be YES

Fuente propia, 2021
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4.1.7. Mddulo de Agentes

Cuando el usuario ingrese al modulo de agentes, se visualizara una tabla con los agentes creados.

Ilustracién 86
Pantalla: Visualizar agentes

OMNICANAL

ADMINISTRADOR

Agentes

SERVICIOS Listado de agentes

ELEMENTOS

Buscar.

Nombre Numero de Agente Fecha de creacion
Ismael Ojeda Amaro [0 12435821 2021-10-21
Ramiro Ojeda Amaro [Eaed 14395021 2021-10-21

Nelly Zuriel Ojeda Amaro [[X23) 16025921 2021-10-21

Fuente propia, 2021
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2021-11-21

2021-11-21

2021-11-21

[BEXPORTAR A EXCEL

& EDITAR
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Para la creacion de agentes en necesario comprar agentes de forma individual o por paquete, para comprar agentes en

paquete debe entrar a la pagina “Comprar paquete”.

Ilustracion 87
Pantalla: Comprar paquete de agentes

OMNICANAL Buscar. &% Agentes disponibles: 0

[
»

ADMINISTRADOR Paquetes de Agentes

Paquetes de Agentes

Comprar paquete de agentes

SERVICIOS

ELEMENTOS

1350 MXN 52700 MXN 4050 MXN

al mes por paquete al mes por paquete al mes por paquete
v Disponibilidad de 10 agentes + Disponibilidad de 10 agentes + Disponibilidad de 10 agentes
v Uso de agentes para campaiias de callcenter ' Uso de agentes para campaiias de callcenter + Uso de agentes para campaiias de callcenter
+ Cobro mensual +/ Cobro mensua + Cobro mensual
El cobro del agente sera realizado un mes despues de la El cobro del agente sera realizado un mes despues de la El cobro del agente sera realizado un mes despues de la
fecha de creacion fecha de creacion fecha de creacion.
La compra del paquete reduce el saldo disponible en la La compra del paguete reduce el saldo disponible &n 12 La compra del paquete reduce el saldo dispenible en la
aplicacion aplicacion aplicacion.

COMPRAR PAQUETE ‘COMPRAR PAQUETE COMPRAR PAQUETE

Fuente propia, 2021
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Los usuarios podran generar un nuevo agente presionando el botdn de agregar, una vez que redireccione a la pagina de

nuevo agente, el usuario debera llenar los campos requeridos y agregar el nuevo agente.

Ilustracién 88
Pantalla: Crear agente

OMNICANAL Buscar... & e & 52 A
. Agentes
ADMINISTRADOR
EIEGS Formulario de nuevo agente
jCosto de agente!
No cuentas con un paquete de agentes, el costo de creacion del agente serd de $250MXN
Si deseas adquirir un paquete de agentes, da clic aqui
ELEMENTOS
Nombre del Agente Nombre de la extensién
Nombre @ Nombre de la Extension @
APEH\HO Paterno Namero de PIN
Apellido Paterno @ 318223157 @

Apellido Materno
Apellido Materno @
Nimero de Agente

22315715 @

Contrasefia de Agente

Contrasefia = @

+ CREAR

Fuente propia, 2021
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Para editar el agente debe dar clic en el botdn editar, sera redireccionado a la pagina “Editar agente”, donde le permite

modificar la informacion requerida.

Ilustracién 89
Pantalla: Editar agente

OMNICANAL
ADMINISTRADOR Agentes

Editar un agente
SERVICIOS Formulario para editar un agente

Informacion de Agente

Visualiza y edita la informacién del agente
Nombre del Agente
ELEMENTOS Ramiro
Apellido Paterno
Ojeda
Apellido Materno
Amaro

Namero de Agente

22322415

Contrasefia de Agente

Buscar.

Informacion de Cobro

Visualiza la informacién sobre el proximo cobro del agente.

Fecha de creacion
2021-10-21

Fecha de cobro
2021-11-21

Compra realizada:

Agente individual

Fuente propia, 2021
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4.1.8. Modulo de troncales

Cuando el usuario ingrese al modulo de troncales, se visualizara una tabla con los troncales creados.

Ilustracion 90

Pantalla: Visualizar troncales
OMNICANAL

ADMINISTRADOR

Troncales

Buscar s S a
SEUIEES Listado de troncales
ELEMENTOS D Usuario Nombre Pin Limite de llamadas
1 Isma Ojeda Amaro Troncal Netflix [y

Extension
105236489NET 1]

Netflix_customer001

2 EDITAR

Fuente propia, 2021
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Los usuarios podran generar un nuevo troncal presionando el boton de agregar, una vez que redireccione a la pagina de

nuevo troncal, el usuario debera llenar los campos requeridos y agregar el nuevo troncal.

Tlustracion 91
Pantalla: Crear troncal

OMNICANAL Buscar. &% Agentes disponibles: 0 & Aa
ADMINISTRADOR Tronca‘es
SERVICIOS
jCosto de troncal!
El costo de creacién de troncal sera de $200MXN mensual
I Formulario de nueva troncal

Descripcion del troncal

Pin del troncal
Pin del troncal @
Limite de llamadas

Namero limite de llamadas @

AGREGAR EXTENSION A TRONCAL

Fuente propia, 2021
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Para editar el troncal debe dar clic en el boton editar, sera redireccionado a la pagina “Editar troncal”, donde le permite

modificar la informacion requerida.

Tlustracion 92
Pantalla: Editar troncal

OMNICANAL Buscar :&: Agentes disponibles: 0 & $2000 MXN A

ADMINISTRADOR Troncales

servicios Formulario para editar una troncal
Descripcion del troncal
Troncal Netflix @

Pin del troncal

105236489NET @

ELEMENTOS

Limite de llamadas

0
CANCELAR AGREGADO DE EXTENSION ATRONCAL

Seleccionar extension

Nombre: Netflix_customer001 Pin: 293124358 v @

B GUARDAR CAMBIOS

Fuente propia, 2021
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4.1.9. Mobdulo de IVR

Cuando el usuario ingrese al modulo de IVR, se visualizara una tabla con los IVR creados.

Ilustracion 93
Pantalla: Visualizar IVR

OMNICANAL

ADMINISTRADOR |VR

SERVICIOS Listado de ivr

ngrese el valor a buscar

D Nombre

ELEMENTOS

1 Mena netflix

Buscar &% Agentes disponibles: 0

Descripeion Fecha

Mena de satisfaccion netflix 2021-10-28 23:57-49

Fuente propia, 2021
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Los usuarios podran generar un nuevo IVR presionando el botdn de agregar, una vez que redireccione a la pagina de nuevo

IVR, el usuario debera llenar los campos requeridos y agregar el nuevo IVR.

Tlustracion 94
Pantalla: Crear IVR

OMNICANAL Buscar. & Agentes disponibles £ S2000MXN A

ADMINISTRADOR IVR

sevicies Formulario de nuevo IVR
Nombre del IVR
Nombre @
Deseripcién
ELEMENTOS Descripcion del ivr ®
=+ CREAR

Fuente propia, 2021
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Para editar el IVR debe dar clic en el boton editar, sera redireccionado a la pagina “Editar IVR”, donde le permite modificar

la informacién requerida.
Ilustracion 95

Pantalla: Editar IVR
OMNICANAL Buscar &= A & a
ADMINISTRADOR IVR

SERVICIOS Formulario para editar scripts

Nombre del IVR
Menu netflix

Descripcion

Men de satisfaccion netflix

B GUARDAR CAMBIOS

ELEMENTOS

Fuente propia, 2021
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4.1.10. Modulo de Audio store

Cuando el usuario ingrese al modulo de audio store, se visualizara una tabla con los audios subidos a la nube.

Ilustracion 96

Pantalla: Visualizar audios
OMNICANAL Buscar & £ 52000 A
ADMINISTRADOR Audio Store
Listado de audios

SEEDE Listado de Audios

ngrese el nombre o fecha del audio
ELEMENTOS D Nombre Fecha Activo
1 fuera de horario TotalPlay 2021-10-28 23:29:59 @
0:00/0:00 H

Fuente propia, 2021

146



Los usuarios podran subir un nuevo audio presionando el boton de agregar, una vez que redireccione a la pagina de nuevo

audio, el usuario debera llenar los campos requeridos y agregar el nuevo audio.

Ilustracion 97
Pantalla: Subir audio

OMNICANAL

ADMINISTRADOR Audio Store

SERVICIOS

Formulario para nuevo audio

Nombre del audio

Gracias por su pago

Subir un nuevo audio

Seleccionar archivo | pago netflix.wav

4. SUBIR AUDIO

ELEMENTOS

Buscar.

Wy

4 VOLVER

Fuente propia, 2021
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1ty

4.1.11. Mddulo de recargas

Ilustracion 98

Kirasip.
Pantalla: Visualizar recargas
Buscar...

Cuando el usuario ingrese al médulo de recargas, se visualizara una tabla con las recargas realizadas al sistema omnicanal

OMNICANAL
ADMINISTRADOR Recargas
Listado de recargas
SERVICIOS : :
Listado de recargas realizadas
ngrese el valor a buscar
D Nombre Completo Telefono Correo Fecha Importe Tdentificador de orden
ELEMENTOS
1 John Ramiréz 9397446089 recargas@omnicanal.example.com 2021-10-26 15:17:48 $2000 MXN PAYID-MF4GEVYONL8549929565132V

Fuente propia, 2021
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Los usuarios pueden realizar recargas para uso dentro del sistema omnicanal desde la pagina “Recargar saldo”, una vez

que el cliente selecciona el paquete que va a adquirir y selecciona el método de pago.

Ilustracién 99
Pantalla: Recargar saldo

OMNICANAL Buscar.. & Agentes disponibles: 0 & $2000 MXN & Is

Recargas

as » Recargar saldo

Recargas de saldo

Recarga de $250 MXN Recarga de $500 MXN Recarga de $1000 MXN

Saldo para uso dentro de la Plataforma Saldo para uso dentro de la Plataforma Saldo para uso dentro de la Plataforma
‘Omnicanal ‘Omnicanal Omnicanal

$250 MXN $500 MXN $1000 MXN

+ Compras dentro de Plataforma Omnicanal + Compras deniro de Plataforma Omnicanal + Compras dentro de Plataforma Omnicanal
+ Compra de paquete de agentes + Compra de paquete de agentes + Compra de paquete de agentes

+ Compra de agentes individuales + Compra de agentes individuales + Compra de agentes individuales

+ Compra de troncales para campaiias + Compra de troncales para campaiias + Compra de troncales para campaiias

Paga con B payPal pagacon [ PayPal

Paga con B payPal

B PAGO CON CONEKTA

B PAGO CON CONEKTA B PAGO CON CONEKTA

Recarga de $2000 MXN Recarga de $3000 MXN Recarga de $5000 MXN @
Saldo para uso dentro de la Plataforma Saldo para uso dentro de la Plataforma Saldo para uso dentro de la Plataforma
‘Omnicanal ‘Omnicanal Omnicanal )

Fuente propia, 2021
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El usuario puede obtener una nota de su compra de saldo, seleccionando la recarga que desea visualizar, redireccionando

a la pagina “Visualizar recarga”.

Ilustracion 100
Pantalla: Consultar recarga

OMNICANAL

ADMINISTRADOR

Recargas

SERVICIOS

Visualizar recarga

ELEMENTOS

Kira Sip

Cliente:

Ismael Ojeda Amaro

Compafiia: Kirasip
Correo Electronico: ioa_isma@hotmail.com
Teléfono: +522313873068

Tarjetahabicnte Correo registrado

1 John Ramiréz recargas@omnicanal.example.com

Plataforma Omnicanal Kirasip - Orden de recarga

Fuente propia,
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Buscar.

crors

Folio: RPOK-1

Fecha: 2021-10-26 15:17:48

Vendedor:

Bonum Consorcio

Direccion: Torre Corporativo Napoles

A. Insurgentes Sur 863

CP: 03810, Ciudad de México

Correo Electrénico: hola@bonum.com mx
Teléfono: +52 (55) 5601 2111

Nimero de orden Forma de pago Importe

PAYID-MF4GEVYONL8549923565132V PayPal $2000

Total $2000

2021



Al adquirir un paquete de agentes o comprar una troncal, se hace un registro de los cargos realizados, para poder visuali-

zarlos se debe dirigir a la pagina “Cargos”, donde se mostrara un listado con los cargos hechos dentro del sistema omnicanal.

Ilustracién 101
Pantalla: Visualizar cargos

OMNICANAL Buscar

[

Cargos

ADMINISTRADOR

Listado de cargos
i Listado de cargos realizadas
ngrese el valor a buscar

D Usuario Fecha de compra Nombre de servicio Precio
ELEMENTOS
1 Usuario Prueba 2021-10-21 14:40:17 Agente 250
2 Isma Ojeda Amaro 2021-10-21 14:51:32 Agente paquete 135
3 Usuario Prueba 2021-10-21 14:51:32 Agente 250
4 Usuario Prueba 2021-10-21 152121 Agente 250
5 Isma Ojeda Amaro 2021-10-21 16:05:00 Agente paquete 135
6 Usuario Prueba 2021-10-21 16:05:00 Agente 250
7 Isma Ojeda Amaro 2021-10-21 16:10:00 Agente paquete 135
8 Usuario Prueba 2021-10-21 16:10:00 Agente 250
g Isma Ojeda Amaro 2021-10-21 16:18:26 Troncal 200
10 Isma Ojeda Amaro 2021-10-21 16:35:00 Tronca 200

Fuente propia, 2021
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4.1.12. Moddulo de extensiones

Cuando el usuario ingrese al modulo de extensiones, se visualizaran tres tablas con las extensiones creadas, separadas por

el componente al que estan ligados, agentes o troncales.

Ilustracion 102
Pantalla: Visualizar extensiones

OMNICANAL Buscar.

i
W
»

ADMINISTRADOR

Extensiones

Lista de extensiones

SERVICIOS Listado de extensiones MG

EXTENSION AGENTES TRONCALES

Listado de extensiones
ELEMENTOS ngrese el valor a buscar

D Extension Pin

1 No agregar extension 0
2 Netflix_customer001 293124358
3 Extension Megacbale 293143950
4 Extension Impactel 293160259

Fuente propia, 2021
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Los usuarios podran generar una nueva extension presionando el botdn de agregar, una vez que redireccione a la pagina
de nueva extension, el usuario debera llenar los campos requeridos.

Ilustracion 103

Pantalla: Crear extension
OMNICANAL Buscar & Age & A
ADMINISTRADOR Exten5|0nes

SERvICIOS Formulario para editar una extension

Nombre de la extension

Nombre de la Extension
Nimero de PIN

31901736

B GUARDAR CAMBIOS

ELEMENTOS

Fuente propia, 2021
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Para editar la extension debe dar clic en el boton editar, sera redireccionado a la pagina “Editar extension”, donde le permite
Ilustracion 104
Pantalla: Editar extension
Buscar. & N

modificar la informacion requerida.

Extensiones

OMNICANAL
Formulario para editar una extensién

ADMINISTRADOR

Nombre del agente asignado

SERVICIOS
Ismael Ojeda Amaro
Nombre de la extension
ELEMENTOS Netflix_customer001
Nimero de PIN
203124358 @

|8 GUARDAR CAMBIOS

Fuente propia, 2021
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4.2. Reduccion de proceso

Como resultado del analisis al manual de administrador de Vicidial se obtuvo un
algoritmo, el cual posteriormente fue adaptado a las necesidades del nuevo sistema

omnicanal, a continuacion, se muestran ambos procesos.

Proceso anterior: Proceso actual:

1. Inicio 1. Inicio

2. Datos previos 2. Datos previos
2.1. Registro de agentes 2.1. Registro de agentes
2.2. Registro de troncal 2.2. Registro de troncal
2.3. Registro de tiempo de marcado 2.3. Registro de script
2.4. Registro de script 3. Datos generales

3. Datos generales 3.1. Registro de CallerID
3.1. Registro de ID 3.2. Informacion de campafia
3.2. Registro de informacion de campafa 3.3. Seleccion de troncal
3.3. Registro de informacién de llamadas 3.4. Registro de método de
3.4. Registro de método de marcado marcado
3.5. Seleccionar tiempo de marcado 3.5. Seleccion de agentes
3.6. Seleccion de script 3.6. Seleccion de script
3.7. Crear campafa 4. Fin

4. Verificacion de informacién
4.1. ID tnico
4.2. Registro de cddigo de area de teléfono
4.3. Registro de c6digo postal
4.4. Registro de zona horaria
4.5. Seleccionar fecha
5. Pestafia de informacion detallada
5.1. Seleccion de grupo de usuario
6. Crear grupo de agentes
6.1. Seleccionar agentes para grupo
6.2. Vincular usuario a agente
6.3. Inicio de sesion por cada agente
7. Seleccién de grupo de agentes
7.1. Asignar grupo de agentes.
8. Fin
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La informacion requerida para México es registrada de manera automatica, por
ejemplo, ya no es necesario registrar el codigo postal, el codigo de area de teléfono,
la zona horaria, ya que el sistema esta establecido para uso dentro de México, asi
mismo la creacidon de grupos de agentes ya no es requerida, ya que el sistema
limita los agentes creados por el usuario, asi mismo con el registro del CallerID es
calculado por el sistema evitando la duplicidad.

4.3. Reduccion de tiempos

Con la simulacion de prueba del sistema y gracias a la comparacién obtenida del
registro anecddtico se identificd que los tiempos en la creacién de una nueva cam-
paia fueron reducidos a un promedio de treinta y seis minutos, la siguiente grafica

muestra el comportamiento de los tiempos registrados durante la simulacion

Ilustracion 105
Grafica: Reduccién de tiempos

Tiempos para crear una nueva campafa telefdnica

180 120

160

» 140 90 90
2 80
S 120
=
€ 100
o
o 80
£

60
T

20

0

1 2 3 4
Sujeto
Sistema Omnicanal Kirasip Vicidial

Fuente propia, 2021
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5.1 Conclusiones del proyecto

5.1.1 Conclusiones relativas a los objetivos especificos

Durante la investigacion sobre el proceso que se lleva a cabo para crear una cam-
pafa telefénica dentro de Vicidial, se encontré que se generaban subprocesos que
podrian ser reducidos u omitidos ya que requerian informacién ya ingresada ante-
riormente, como resultado el usuario crea campafias en menor tiempo y reduce la

cantidad de informacion ingresada.

En tanto al objetivo “Plantear el disefio navegacional del Sistema Omnicanal”, fa-
vorecio al desarrollo del sistema omnicanal, ya que el gerente de Bonum consorcio

podia visualizar la navegabilidad que tendria el sistema.

Con el objetivo “Desarrollar el Sistema Omnicanal que permita el registro de cam-
pafas telefonicas” permitié conocer las mejoras que tendria el sistema omnicanal,
asi como detectar la reduccién de informacidn requerida, y el tiempo empleado,

comprobando que el sistema agiliza el proceso para crear campafas telefénicas.
5.1.2 Conclusiones relativas al objetivo general

Con relacion al objetivo general de este proyecto, se concluye que para llevar a
cabo el proceso de “Creacidén de campanfas telefonicas” es necesaria la administra-
cién de informacidon que requiere una campafa de telemarketing, consultar la in-
formacién del manual de Vicidial facilita el uso y manipulacion de datos. Ademas
de unificar los servicios principales Vicidial en un sistema omnicanal, dando entrada

a la unificacion de mas servicios en la misma plataforma.
5.1.3 Aportaciones originales

El sistema omnicanal es la primera implementacién de la omnicanalidad dentro de

Bonum Consorcio, que gracias a la unificacion de los servicios de los sistemas
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Vicidial y Mor16, se convierte en una gran herramienta que favorece tanto a los

empleados como a los clientes.

Con el nuevo sistema omnicanal no se requiere el registro de usuarios en diferentes
sistemas, no requiere hacer uso de mas de dos sistemas para la creacion de una
campana telefonica, ademas de administrar los componentes que requiere una
campana de telemarketing, asi como una considerable reduccién de informacién
solicitada para la creacion de los componentes, asi mismo el sistema omnicanal
emite avisos mediante correo electronico sobre la creacion de campaias y recargas

de saldo.

Ademas, permite al cliente tener una mejor experiencia de usuario, asi como mejor
navegabilidad. una de las notables ventajas es la reduccion de solicitudes de so-
porte técnico para la creacién de campaias, otra ventaja son las actualizaciones

automaticas, cada vez que Bonum Consorcio cree una nueva version.
5.14 Limitaciones del modelo planteado

Una de las mayores limitaciones durante el desarrollo fue la falta de acceso a la API
Vicidial y MOR16 en modo de pruebas, ya que el sistema Kirasip se encontraba en

produccién.

El uso de internet es totalmente necesario, una mala conexion o alguna falla puede
generar que no se tenga acceso al sistema omnicanal o haya lentitud en los proce-

SOS.

El uso de archivos en la nube genera una carga pesada de ancho de banda en los

modulos donde requiere su uso.
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5.1.5 Recomendaciones

Se recomienda utilizar la omnicanalidad en los sistemas web, con la finalidad de
proporcionar en una sola plataforma diversos servicios de diferentes sistemas ge-

nerando un ahorro de tiempo.

Se recomienda una capacitacion para Bonum Consorcio, quienes en un futuro daran

soporte a esté sistema omnicanal.

Se recomienda como mejora al sistema omnicanal la expansién de servicios pro-
porcionados, que permitira a los clientes realizar mas tareas para sus campanas de

telemarketing.
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6.1 Competencias desarrolladas y/o aplicadas

El desarrollo de este proyecto permitid reafirmar los conocimientos adquiridos durante
la estancia en la carrera de Ingenieria en Informatica, demostrando la capacidad para
el andlisis, sistemas, organizacion y planificacion de los procesos de operacidon en un

area especifico.

Desarrolla soluciones que incluyen las tendencias tecnoldgicas emergentes en Infor-

matica, implementando soluciones orientadas al Cloud Computing.
Aplica herramientas tecnoldgicas para el disefio e implementacion de aplicaciones.

Aplica habilidades interpersonales como la capacidad critica y autocritica, la capacidad
de comunicacidn con profesionales de otras areas, ademas de aplicar el compromiso

ético.
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8.1 Anexos

Acuerdo de confidencialidad y no divulgacion:

Ilustracion 106
Acuerdo de confidencialidad :

Acuerdo de confidencialidad y no divulgacion
Las paries:

Bonum Consorcio Operador de Tecnologias y Asesores de Negocios 5.A.P.l. DE C.V.
Torre Corporativa Napoles piso 7. Av. Insurgentes Sur 863
03810, Ciudad de México
(DIVULGADOR)

Ojeda Amaro lzmael
Av. 2 de abril 175, Cofradia, Xoloco
73870, Teziutlan, Puebla
(RECEPTOR])

1. Objeto del acuerdo

EIDIVULGADOR tiene la intencidon de revelar informacion (Informacion Confidencial) al RECEPTOR
con &l proposito de analizar y desarrollar un sistema omnicanal para la administracion de campanias
telefonicas. El objeto del acuerdo de confidencialidad es fijar las condicones bajo las cuales las
partes comunicaran y mantendran la confidencialidad de la informaciéd en cualguier forma possible
(oral, escrita o grafica).

2. Informacion confidencial
La Informacion Confidencial a ser que incluye el acuerdo es la siguiente:

Lista de software, modele de negocie, lista de procesos, credenciales de acceso a bases de datos
y servidores, datos de venta.

3. Obligaciones de confidencialidad

El RECEPTOR reconoce que la informacion al a que se hace referencia en la clausula anterior y
que es transmitida en el marco de la colaboracion ylo proyecto tiene caracter confidencial, y acepta
na divulgarla y mantener la mas esfricta confidencialidad. EIl RECEFTOR no podra reproducer,
maodificar, o divulger a tercerlos la informacion objeto del presente acuerdo, sin autorizacion previa
y escrita del DIVULGADOR.

4. Obligaciones de secreto y seguridad

El RECEPTOR se compromete a mantener segura la Informacién Confidencial ¥ a no revelarla a
ningan tercero [salvo a sus empleados y azesores profesionales que necesitan conccera para el
propdsito, que saben que tienen un deber de confianza con el DIVULGADOR vy que estan obligados
por obligaciones equivalentes a las de la clausula 3 anterior y esta clausula 4].

Fuente: Bonum Consorcio, 2021
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Ilustracion 107
Acuerdo de confidencialidad 2.

5. Excepciones al acuerdo

Loz compromisos de las clausulas 3 y 4 se aplican a toda la informacion revelada por el
DIVULGADOR, independientemente de Ia forma en que se revele o regisire, pero no se aplicara en
los siguientes casos:

a) Informacién es de dominio plblico en el momento de divulgacién al RECEPTOR o después,
siempre que no se haya infringido el acuerdo.

b) Informacion gue ya es conocida por el RECEPTOR con anterioridad a la firma del presente
acuerdo.

¢) Cuando la legistacion o un mandato judicial exija su divulgacion. E| RECEPTOR comunicara al
DIVULGADOR la situacion y hara lo possible por garantizar un fratamiende confidencial a la
informacion.

d) Cuando el RECEPTOR reciba una autorizacién expresa del DIVULGADOR para la
comunicacion plblica de la informacion.

6. Restitucion y destruccion de la inforamcion confidencial

El RECEPTOR, a peficion del DIVULGADOR, devolvera todas las copias v registros de la
Informacion Confidencial al DIVULGADOR, o en su caso, la destruira. El REGEPTOR. no retendra
ninguna copia o registro de la Informacion Confidencial.

7. Propiedad intelectual

Mi el presente Acuerdo ni el suministro de ninguna informacién concede al RECEPTOR ninguna
licencia, interés o derecho con respecte a ningin derecho de propiedad intelectual del
DIVULGADOR, excepto el derecho a copiar la Informacion Confidencial para el proposito del
acuerdo. Los derechos de propiedad intellectual dela informacion divulgada bajo el acuerdo
pertenecen al DIVULGADOR.

8. Duracion del acuerdo

El acuerdo de confidencialidad entra en vigor a partir de |a fecha de su firma y estara vigente por un
plaze de 12 meses

9. Ley applicable

El presente Acuerdo se rige por las leyes de Meéxico v debe interpretarse de conformidad con ellas.
Los tribunales situados en México tendran jurisdiccion no exclusiva para conocer de cualguier
controversia que haya surgido o pueda surgir de este Acuerdo o en relacién con &l

10. Modificaciones del acuerdo

El presente Acuerdo establece el acuerdo completo entre las parfes en lo gue respecta a la
divulgacion de informacion confidencial. Cualquier adicion o modificacion a este Acuerdo debe
hacerse por escrito y ser firmada por ambas partes.

11. Consideraciones finales

Si alguna de las disposiciones del presente Acuerdo se considera inaplicable, el resto se aplicara lo
mas plenamente posible y la(s) disposicion{es) inaplicable(s) se considerara(n) modificada(s) en la
medida necesaria para permitir |a aplicacion del Acuerdo en su conjunto.

Fuente: Bonum Consorcio, 2021
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Ilustracion 108
Acuerdo de confidencialidad 3

Y en prueba de conformidad y aceptacion de lo establecido, ambas Partes firman este
acuerdo y aceptan voluntariamente los derechos y oblicaciones que en €l se establecen, en
el lugar y fecha abajo indicados.

ING. Fabian Reyes Ldpez ING, Ismael Ojeda Amaro

-1

e

Firma di’/ (Firma),

Fecha: 01 de marzo de 2021

Fuente propia, 2021
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Carta de autorizacion de publicacion

Ilustracion 109
Carta de autorizacion

Tecnolégico Nacional de Meéxico
| Instituto Teenolagico Superior de Teziutlan

CARTA DE AUTORIZACION DEL{LA) AUTOR(A) PARA LA CONSULTA Y PUBLICACION ELECTRONICA
DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

El que suscribe:

OJEDA AMARD ISMAEL

Con Mimero de 17TED204
Control

Pertenecients al

) INGEMIERIA INFORMATICA
Programa Educativo

Por este conducto me permita informar que he dado mi autarizacidn para la consulta y publicacidn electrdnica del trabajo
de investigacidn en los repositorios aczdémicos.

Registrado con &

TESIS
producto:

Cuyo Tema es:

DESARROLLO DE UN SISTEMA OMMICANAL PARA LA ADMINISTRACION DE CAMPARAS TELEFONICAS EN LA EMPRESA
BONUM S.A.PL DE CM

Carrespondiente sl pericdao:
AGOSTO 2021-ABRIL 2022
Y cuyola) director(za) de tesis es:

M.E. EMMANUEL VAZQUEZ BENITD

ATENTAMENTE

ISMAEL QJEDA AMARD
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