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Resumen 

Las empresas que se enfocan en brindar servicios de telemarketing buscan procesos 

de creación de campañas cortos e intuitivos los cuales permitan un mayor alcance 

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

El objetivo de este estudio es crear un sistema omnicanal para la generación de 

campañas telefónicas enfocado en administrar las campañas de telemarketing y sus 

componentes desde un solo sistema web a partir de la descripción y estudio de 

procesos ya existentes en el sistema Vicidial. 

El uso de un sistema omnicanal que permita la unión de MOR16 y Vicidial, reducirá 

el número de tareas realizadas por el usuario cliente o el usuario administrador. 

El tiempo en la creación de campañas se reducirá a treinta minutos por campaña, 

gracias al uso del sistema omnicanal dedicada a la gestión de campañas telefónicas  

Como resultado se generó un sistema omnicanal implementando tecnologías como 

Laravel, el nuevo sistema web permite administrar los componentes requeridos por 

una campaña de telemarketing capaz de agilizar el proceso de la creación de cam-

pañas telefónicas, el cual fue comprobado cuando personal capacitado en la creación 

de campañas probó el nuevo sistema omnicanal. 

  



 
5 

Introducción 

El uso ordenado de la información y conocimiento se han convertido en elementos 

claves para lograr una ventaja competitiva tanto para grandes como para pequeñas 

empresas, como consecuencia se ha llevado al desarrollo tecnológico en múltiples 

ámbitos, obteniendo clientes y/o usuarios más satisfechos. Uno de los ejemplos más 

claros sobre el avance de las tecnologías es el aumento del uso del internet, por tal 

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

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 información o proporcionar ser-

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

El contar con varias herramientas o sistemas web independientes puede resultar en 

un principio más 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 sí, provoca que los empleados o usuarios no trabajen de manera efectiva. 

La omnicalidad es una estrategia cuyo objetivo es la integración de dos o más ca-

nales que inicialmente están separados, buscando la coordinación y el desarrollo 

para trabajar en conjunto, permitiendo a una empresa tener mayor alcance y visibi-

lidad en el mercado, reduciendo el número de sistemas requeridos a solo uno, pro-

porcionando la gestión de datos de una forma más simple y en menor tiempo. 
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1.1 Descripción de la empresa 

La empresa Bonum Consorcio Operador de Tecnologías y Asesores de Negocio 

S.A.PI. De C.V. está ubicada en la Ciudad de México, con domicilio en Torre Corpo-

rativa Nápoles Piso 7, Av. Insurgentes Sur No. 863, contando con 10 centros de 

atención en diferentes estados del país, enfocado en la Industria de Tecnologías de 

la Información (TI) y Telecomunicaciones. 

Contando con diversos servicios entre ellos: 

➢ Asesoría integral en procesos de crédito. 

➢ Arquitectura empresarial. 

➢ Evaluación tecnológica. 

➢ Inteligencia de negocios. 

➢ Infraestructura tecnológica.  

➢ Gobierno de TI. 

➢ Externalización de Servicios de Campo o FSO (Field Services Outsourcing). 

➢ Telefonía SIP. 

1.1.1. Lugar de residencia: Bonum Consorcio – Telefonía SIP 

En el área de telecomunicaciones se gestionan los servicios que están relacionados 

a dar soluciones a través de campañas telefónicas, ofrece sus servicios a nivel na-

cional, organismos públicos y privados, su objetivo es proporcionar telefonía SIP 

(Protocolo de Iniciación de Sesión) y servicios de mensajería a un bajo costo para 

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

Somos un consorcio mexicano desarrollador de tecnologías inteligentes. Creamos 

soluciones innovadoras de alto valor para nuestros clientes, con una excelente rela-

ción costo – beneficio; facilitamos la adopción tecnológica y contribuimos a acelerar 

la adaptación de las organizaciones al cambio, impulsando la vanguardia tecnológica 

y el liderazgo en el mercado. 

1.1.3. Visión  

Somos la empresa de tecnología de mayor valor en América Latina y un referente 

de crecimiento sostenible; contribuimos a la inclusión digital de nuestros clientes 

potenciando su liderazgo en el mercado. Nuestro éxito está basado en el activo más 

importante que es nuestra gente, lo que nos permite crear experiencias superiores 

y clientes comprometidos. 

1.2 Área de oportunidad 

En la creación de campañas telefónicas es muy importante que el cliente pueda 

generar campañas de telemarketing en un tiempo corto, además de ser intuitivo, 

efectivo y ágil, así mismo que permita la expansión hacia el número de clientes 

deseados por la empresa prestadora del servicio. 

El sistema web Kirasip fue desarrollado como la herramienta para la creación de 

campañas telefónicas, registros de usuarios, campañas de agentes, bláster, encues-

tas, troncales entre otros, permitiendo la creación y reservación de campañas para 

las fechas solicitadas por los clientes, sin embargo la cantidad de información que 

se requiere para la creación de un servicio de campañas es muy extensa y compli-

cada de ingresar, ya que existen valores que son añadidos por defecto, sin embargo 

los clientes pueden modificar dichos valores y generar conflictos en la creación de 

campañas. 
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Al encontrar campos que requieren información más específica y referirse a valores 

técnicos para el funcionamiento de las API MORx16 o Vicidial, genera confusión en 

los clientes, y esto conlleva a solicitar soporte técnico con mayor frecuencia, y oca-

siona que se requiera más tiempo para la solicitud de un servicio de campaña tele-

fónica. 

Sin embargo, para los clientes que no requieren soporte técnico o ya cuenta con 

experiencia en la creación de campañas telefónicas, existe una insatisfacción en el 

número de pasos que deben seguir para poder crear tanto agentes, scripts, tronca-

les, campañas de agentes, bláster y encuestas. Lo que genera que los clientes bus-

quen otras alternativas para sus servicios de telemarketing. 

1.3 Pregunta de investigación 

¿Cuándo tiempo se logra reducir en el proceso de creación de una nueva campaña 

telefónica con el uso del nuevo Sistema Omnicanal? 

¿La reducción de campos requeridos para la creación de una campaña telefónica 

reducirá las solicitudes de soporte? 

Contar con un sistema web, que sea intuitivo ¿Aumenta el número de clientes? 

¿Qué otra ventaja aportaría un sistema web que permita la creación de campañas 

telefónicas? 

1.4 Objetivos 

1.4.1 Objetivo General 

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

en la metodología OOHDM para administrar información de campañas telefónicas. 
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1.4.2 Objetivos específicos 

➢ Analizar el sistema actual Kirasip para la creación de campañas telefónicas. 

➢ Diseñar los artefactos de acuerdo a la metodología OOHDM 

➢ Plantear el diseño navegacional del Sistema Omnicanal. 

➢ Desarrollar el Sistema Omnicanal que permita el registro de campañas telefó-

nicas. 

➢ Implementar el Sistema Omnicanal para la comunicación con MOR 16 y Vicidial. 
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1.5 Justificación de la investigación 

En la actualidad el uso de las tecnologías web es primordial para las empresas que 

buscan la automatización de procesos, con el fin de obtener beneficios como tiempo, 

eficiencia, reducción de costos, además de permitir organizar y administrar informa-

ción, esto con el objetivo de poder posicionarse mejor que otras empresas que brin-

den los mismos servicios.  

Entre las ventajas que trae consigo la implementación de sistemas web una es el 

acceso desde cualquier equipo con conexión a internet, ya sea laptop, equipo de 

escritorio, tabletas e incluso teléfonos inteligentes, obteniendo información integra 

y disponible cuando el cliente lo necesite. Además, es posible realizar la gestión de 

actualizaciones más eficientemente, cada vez que Bonum Consorcio desee realizar 

una actualización bastará solo con actualizar el sistema en la nube, presentando los 

cambios realizados a todos los usuarios. 

El propósito de crear un sistema omnicanal para Bonum Consorcio es la integración 

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 generación de campañas 

telefónicas, agentes, troncales, extensiones entre otros, todo desde la misma plata-

forma y con el mismo usuario. 

El nuevo sistema omnicanal permitirá reducir el número de campos requeridos para 

la solicitud de los servicios, aumentando la experiencia de usuario, ya que la interfaz 

será intuitiva y se requerirá menos tiempo para el llenado de los formularios, y con 

esto obtener una disminución del número de solicitudes generadas hacía soporte 

técnico sobre dudas del llenado de cada campo. 

Con el crecimiento acelerado de la economía 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 atención al cliente, donde el telemarketing es una herramienta útil para 

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

mensajería masiva a un bajo costo. 
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Marco Teórico 
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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 (Planificación de 

Recursos Empresariales), CMS (Administradores de contenido), CRM (Administrado-

res de relaciones con el cliente), entre otras diversas soluciones (Ferrer, 2015). 

2.1.1.  Características 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 está relacionado 

directamente con la nube, ofreciendo estar disponibles desde cualquier lugar con 

acceso a internet, dando la facilidad de acceder a la información 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 ubicación siempre y cuando se cuente con un dispositivo 

con conexión a internet y las claves de acceso. 

No requiere instalaciones: Para poder acceder a una aplicación web no se requiere 

más 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 lógica de negocio.  

Actualizaciones: Los navegadores web muestran la información que manda un ser-

vidor dinámicamente, siendo el servidor el encargado de la parte lógica y la ejecución 

de código, dado que no hay que instalar nada en los equipos de trabajo, con actua-

lizar el servidor los usuarios podrán visualizar los cambios de forma automática. 
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Reduciendo el coste por actualización en los equipos de trabajo en comparación de 

cómo 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 agrupación 

de herramientas y procedimientos utilizados para asistir en el desarrollo de un código 

o aplicación web, estos también proporcionan una interfaz de usuario (UI), que per-

miten trabajar de forma más práctica 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 código o aplicación web, ya que permiten poder generar, probar y 

depurar el código 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 análisis de código que verifica con mucho cuidado la sintaxis del código escrito, 

contando con una interacción para la prevención de errores sobre la marcha, así 

mismo cuenta con tecnologías de front-end, permitiendo trabajar directamente con 

HTML 5, CSS, TypeScript, JavaScript entre otros, creando una visualización 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 programación que permite la interacción con 

los servicios web de restfull, es decir, las API permiten interactuar con un sistema 

para solicitar información 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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información y recursos sin dejar de lado la seguridad, controlando el contenido al 

que puede tener acceso cada usuario, la información que proporciona una API es 

transparente para el usuario (No necesita saber cómo recibe el recurso ni de donde 

proviene). 

Cuando un cliente realiza una solicitud de una API Rest, la solicitud y respuesta se 

envían a través de http, a través de un formato JSON (JavaScript Object Notation), 

HTML, XLT entre otros. JSON es el formato más utilizado para la comunicación de 

API, por su fácil comprensión tanto para las máquinas como para las personas. 

2.2 Omnicanal 

Omnicanal es una estrategia que se usa en diferentes ámbitos, 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 aplicación que da paso a la integración de diversas 

herramientas y aplicaciones web que buscan poder mejorar la interacción con el 

mercado objetivo, lo que permite a una empresa tener mayor alcance y visibilidad 

en el mercado. Además de permitir la gestión de datos, permite al cliente el acceso 

a su información de forma más 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 razón es que muy pocas empresas han logrado completar de 

forma correcta todo el conjunto de procesos complejos que se requieren para la 

unificación 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 navegación web ha evolucionado a través de 

los años, permitiendo al usuario poder tener acceso a una página web desde un 

equipo de escritorio hasta con dispositivos móviles como un celular o tableta, por 

ello las páginas deben adaptarse al tamaño de pantalla del dispositivo que hace la 

solicitud, permitiendo mostrar información de forma fluida, una navegación intuitiva, 

con esto proporcionar al cliente un servicio rápido y receptivo, que permita ahorrar 

tiempo en la navegación 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, integración, 

deben ser claros para el cliente, y para la organización se debe contar con una 

estrategia bien definida. 

Disposición de la información: Al tratarse de un sistema omnicanal, todos los tipos 

de usuarios harán uso de la misma, por lo que se requiere que los usuarios admi-

nistradores puedan visualizar la información importante para la gestión de reportes, 

monitoreo de información, control de usuarios entre otros, mientras que el usuario 

cliente necesita poder visualizar su información registrada de forma fácil 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 ubicación y dispositivo 

con conexión a internet, manteniendo la seguridad al solicitar sus credenciales de 

acceso, además de disponibilidad de información cuando el usuario lo desee. Esto 

permite tener una mayor competitividad, posicionamiento y expansión nacional o 

internacional contra otras empresas que ofrecen los mismos servicios. 



 
22 

La gestión de información es más eficiente al permitir la visualización y recuperación 

de información 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 años, desde la planeación y crea-

ción de campañas de forma tradicional, hasta la creación de campañas publicitarias 

programadas, todo esto ha sido capaz por la unificación del marketing y las tecno-

logías de la información, aun cuando se empezaron a implementar fue representado 

como una gran inversión, en la actualidad es uno de los departamentos que generan 

ingresos para las compañías. Según Selmán (2014) “El marketing digital podría de-

finirse como el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en la web (mundo 

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

Con el marketing digital es posible saber cuánto y cuál es el impacto han tenido las 

campañas creadas, así como llevar un control de los gastos generados para la 

misma, además de permitir llevar un control más específico sobre qué acción 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 comunicación 

telefónica, 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 más común es el departamento de venta donde a 

través de una llamada se puede establecer contacto con clientes potenciales, ade-

más de ser de utilidad para departamentos que requieren sondear la aceptación 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 VoIP, 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 año 1999 Cisco fue de las primeras compañías en crear una plataforma 

para el uso específico de VoIP, este fue el principal impulso para que muchas em-

presas empezaran a implementar esta tecnología.  

Cuando las conexiones a internet empezaron a cumplir con los requisitos mínimos 

para ofrecer una buena calidad de voz, VoIP tuvo otro momento de expansión y con 

esté llego Asterisk una centralita telefónica el cual se distribuye bajo licencia libre, y 

el ya conocido Skype. Así mismo la implementación de nuevas funcionalidades como 

las encuestas, reproducción de audios prediseñados y el bajo costo por llamadas 

aun siendo internacionales provoco que esta tecnología siguiera avanzando.  

2.2.5. Telefonía SIP 

El Protocolo de Iniciación de Sesión (SIP), es un protocolo que funciona a nivel de 

aplicación que es utilizado para establecer llamadas a través de VoIP, proporciona 

mecanismos para determinar la dirección IP del receptor, permitiendo informar al 

receptor que se desea establecer una comunicación.  

2.2.6. Campañas Telefónicas 

Una campaña telefónica es un conjunto de elementos importantes para establecer 

comunicación a través de telefonía SIP u otros protocolos de VoIP, entre ellos se 

encuentran los agentes de usuario (Son la entidad SIP que interactúa con el usua-

rio), una base de contactos, un script o formulario que contiene un guion e informa-

ción del contacto de la llamada en curso. 

El monitoreo en tiempo real de las campañas telefónicas permite a los administra-

dores la generación de reportes, así como la visualización de las respuestas de cada 

llamada. Existen diferentes tipos de campañas telefónicas, además de la campaña 

de agentes se encuentra las campañas de encuestas que son mensajes de petición-

respuesta que se codifican en texto y las campañas de bláster que permite la repro-

ducción de audios prediseñados. 
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2.3 Lenguajes de programación 

Un lenguaje de programación 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 señalan a las computadoras 

las ordenes que desean llevar a cabo, a través de códigos que una máquina pueda 

entender y ejecutar lo que queremos. (Pérez, 2007). 

A través de los años los cambios a los lenguajes de programación de han visto muy 

notables y se han creado diferentes técnicas de programación:  

➢ Programación estructurada: la cual consta de módulos que se pueden ir lla-

mando entre sí. 

➢ Programación Orientada a Objetos (POO): En cada clase existen objetos que 

cuentan con características asociadas a sí mismo, además cada clase va de-

terminando que acciones se pueden realizar con ellos. 

➢ Programación orientada a eventos: La ejecución de los programas van deter-

minados por los sucesos o 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 programación 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 cómputo, y este tipo de programación es dividido en dos tipos. 

o Lenguaje máquina está construido con una colección de dígitos 1 y 0, 

mejor conocido como código binario, este lenguaje no permite enten-

der con claridad lo que se desea programar. 

o Lenguaje ensamblador que está escrito en un lenguaje de texto que 

consiste en una serie de instrucciones y órdenes para un microproce-

sador, para que los equipos de cómputo puedan entender el código es 

necesario de un programa llamada Ensamblador encargado de traducir 

todo el código escrito.  

➢ Lenguajes de alto nivel: Su principal objetivo es facilitar el trabajo de un pro-

gramador, estos códigos son escritos en algún idioma conocido, para ser eje-

cutados, es requerido traducir el código al lenguaje máquina a través de com-

piladores o traductores. 

2.3.1. PHP 

PHP es un lenguaje de programación que trabaja directamente con el servidor, es 

caracterizado por su capacidad de adaptación a los proyectos, calidad, además de 

permitir trabajar con módulos. (Pérez, 2007) 

Al tratarse de un lenguaje open source, se puede tener acceso a los intérpretes, 

además de documentación, código fuente totalmente gratuitos, que además es un 

lenguaje multiplataforma que permite trabajar con diversas bases de datos y es 

compatible con una gran variedad de servidores. Desde su creación en 1994 se ha 

convertido en uno de los lenguajes mayormente utilizados, además de su fácil co-

nectividad con el gestor de bases de datos MySQL, PHP es utilizado para la creación 

de páginas dinámicas, 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 colección de datos organizados que son almacenados en 

un sistema de computadora, además de ser controlados por un sistema de gestión 

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, comúnmente 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 información a 

través de datos relacionados entre sí, por ello se trabaja con tablas a través de 

identificadores únicos 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 información 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 

creación de bases de datos que tiene acceso a la nube por ser rápido, sólido y 

flexible, al contar con una licencia pública es fácil poder adaptarlo a las necesidades 

del software o proyecto, asimismo utiliza el lenguaje SQL que soporta la realización 

de consultas de edición, creación y selección de datos. 

2.5. Framework de desarrollo 

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

módulos, librerías, funcionalidades que permiten un desarrollo ágil 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 

aplicación web, es la organización y control del código, ya que estos proporcionan 

una estructura definida, creando directorios específicos para controladores, vistas, 

modelos, archivos de configuración entre otros, también proporcionan la posibilidad 

de instalar librerías y funciones para dar solución 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-

formación debe contener un objeto para su creación). 

➢ Vista: es el responsable de realizar una presentación del contenido que com-

pone una página web, además 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 diseño para proyectos de PHP de código abierto, que 

aprovecha lo bueno de otros frameworks, además de hacer uso de las características 

de PHP, y soluciones a problemas comunes llamadas librerías. Creado por Taylor 

Otwell en 2011, como lo describe Laravel (2021) “Es un framework de diseño de 

aplicación web con una sintaxis elegante y expresiva. Laravel intenta aliviar el dolor 

del desarrollo facilitando las tareas comunes que se utilizan en la mayoría de los 

proyectos web.” 
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Contiene características que lo hacen uno de framework mayormente utilizados por 

la comunidad, entre ellas su conjunto de librerías, su sencillo e intuitivo enrutamiento 

para aplicaciones web o para API, otorgando una estructura para la creación de 

proyectos nuevos, haciendo uso de Modelo-Vista-Controlador, que ofrece la ventaja 

de las plantillas Blade, creación 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, además de dar mayor velocidad al crear páginas web, creado por British 

Columbia Institute of Technology, como lo describe CodeIgniter (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 características que cuenta son que al contar con un núcleo ligero 

permite procesar las páginas web de forma más rápida, es sencillo poder subirlo a 

la nube, existe documentación 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 tamaño del dispositivo en que se visualice, esta técnica de diseño y 

desarrollo se conoce como “responsive desing” o diseño adaptativo. Además, incluye 

trae varios elementos con estilos predefinidos fáciles de configurar: Botones, Menús 

desplegables, Formularios incluyendo todos sus elementos e integración jQuery para 

ofrecer ventanas y tooltips dinámicos. 
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3.1. Metodología para el desarrollo de software OOHDM 

3.1.1. Caso de uso General 

Ilustración 1  

Caso de uso general 

 

Fuente propia, 2021 

uc General Residencia

Servidores de recarga

Seleccionar agentes

Servidores

Plataforma Onmicanal

Usuario

Marcador predictivo

Telefonia IP

Administrar 
callcenter

Registrar usuario

Generar Campañas

Administrar bláster

Registro de información de 
usuario nombre, correo 
electrónico, contraseña, etc.

Administrar troncales

Crear extensión

Comprar saldo.

Administrar 
encuestas

Plataforma 
Omnicanal, para la 
interacción con el 
cliente

Administrar 
AudioStore

Registro de información sobre 
campaña
CallerID, CallerID Rotatorio, 
Agentes, Activo, Velocidad de 
marcación, Horario de 
marcado,  etc.

Administrar agentes

Validar información

Registra información 
requerida por un agente, 
nombre, usuario, etc.

Selecciona agentes 
creados o existentes.

Validar duplicidad

Se sincroniza con la base de 
datos para verificar el correo 
electrónico y evitar 
duplicidad.

Se sincroniza con la 
base de datos para 
verificar que no haya 
duplicidad de datos.

Administrar scripts

Registra la información 
de un script como el 
identificador, nombre, 
descripción, texto de 
script, etc.

Seleccionar script

Selecciona el script 
creado o existente 
para la campaña.

Crear csv Relacionar campos

Se sincroniza con la 
base de datos los 
registros del archivo 
csv.

Seleccionar troncal

Validar información

Registra la información requerida por un
troncal descripción, pin, extensión, 
autenticación, validación de CallerID, 
etc.

Subir audio Verificar duplicidad Consultar audios

Permite subir audios 
existentes, con el 
formato indicado.

Se sincroniza con la 
base de datos y 
verifica que no haya 
duplicidad de 
nombre.

Generar cobro

Generar cargo

Sincronizá el saldo 
existente para el 
usuario

Consultar recargas

Permite al usuario 
visualizar su historial 
de recargas.

Exportar información El usuario puede 
recuperar la 
información creada 
por el.

El Administrador puede exportar 
la información general dentro del 
sistema. incluyendo la 
información de usuarios.

Expotar información

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

Validar correo

PayPal

Conekta
Consultar saldo

Consultar cargos

«include»

«include»

«extend»

«include»

«include» «include»

«extend»

«extend»

«extend»

«include»

«extend»

«include»

«include»

«include»

«include»

«include»

«include»

«include»

«include»

«extend»

«include»
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3.1.2. Casos de uso Específicos 

Ilustración 2 

 Caso de uso específico: Usuarios 

 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 1  

Caso de uso: Registrar usuario 

Caso de uso Crear usuario 

Resumen El módulo de usuarios deberá permitir la creación de usuarios 

para el registro y uso del sistema omnicanal.  

Actores Usuario. 

uc Usuarios Residencia

Usuarios

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

Administrador

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Crear usuario

(from Caso de uso 
General)

Modificar usuario

(from Caso de uso 
General)

Visualizar usuario

(from Caso de uso 
General)

Seleccionar rol de 
usuario

(from Caso de uso 
General)

Validar información

(from Caso de uso 
General)

Verificar duplicidad

(from Caso de uso 
General)

Confirmar identidad

(from Caso de uso 
General)

Recuperar 
contraseña

(from Caso de uso 
General)

Modificar contraseña Se sincroniza con la 
base de datos para 
modificar las 
credenciales 
actuales.

Se sincroniza con la 
base de datos y 
através del correo 
permite recuperar la 
contraseña.

Se valida la identidad 
desde el correo 
registrado.

Permite visualizar la 
información del 
usuario.

Se sincroniza con la 
base de datos, y el 
administrador puede 
modificar el rol de los 
usuarios.

«include»

«extend»

«include»
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Descripción Flujo normal: 

1. Ingresa al módulo de usuarios 

2. Selecciona Registrar nuevo usuario 

3. Ingresa información del cliente como nombre, apellidos, 

teléfono, correo electrónico, contraseña de acceso. 

4. Ingresa información de la empresa como nombre de 

compañía, puesto que ocupa el cliente. 

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

6. El sistema creará un usuario con la información ingre-

sada, 

7. El sistema enviará un email al correo electrónico ingre-

sado 

8. El cliente debe confirmar su correo electrónico a través 

del email recibido. 

9. El cliente inicia sesión en el sistema Omnicanal. 

Flujo alternativo: 

El cliente no encuentra el correo de confirmación de cuenta, el 

sistema mostrará un mensaje que permite reenviar el correo 

de confirmación al correo registrado. 

Fuente propia, 2021 

 

Tabla 2 

 CU: Modificar usuario 

Caso de uso Modificar usuario 

Resumen El usuario cliente puede consultar su información de usuario 

con el objetivo de poder modificar el nombre y apellidos, co-

rreo electrónico o contraseña. 

Actores Usuario 

Precondición El usuario debe iniciar sesión en el sistema omnicanal. 
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Descripción Flujo normal: 

1. Ingresa a la vista de su perfil 

2. Selecciona el campo a modificar 

3. El sistema permitirá modificar los campos: nombre, correo 

y contraseña. 

4. Guarda la información registrada.  

Flujo alternativo: 

El cliente no se encuentra registrado, el sistema lo redireccio-

nará a la ventana de inicio de sesión. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 3 

 CU: Visualizar usuarios 

Caso de uso Visualizar usuario 

Resumen El usuario administrador 

Actores Administrador 

Precondición Un usuario debe haber iniciado sesión. 

El usuario debe tener permisos de administrador 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresa al módulo de usuarios 

2. Se mostrará 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 información de administrador o de 

clientes. 

Actores Administrador 

Precondición El usuario administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. El administrador entra en el módulo de usuarios 

2. Visualiza una lista de todos los usuarios registrados 

3. El administrador presiona el botón de editar rol, del 

usuario que desee visualizar 

4. El administrador puede visualizar su información de 

usuario. 

5. Selecciona que roles desea asignar 

6. Guarda cambios del usuario. 

Fuente propia, 2021 
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Ilustración 3 

 CUE: Saldos 

 

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 

Descripción Flujo normal: 

uc Recargas Residencia

Recargas

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Comprar saldo

(from Caso de uso 
General)

Consultar saldo

(from Caso de uso 
General)

Seleccionar pago

(from Caso de uso 
General)

Recargar Saldo

Permite elegir el 
método de pago para 
la compra de saldo.

Agrega el saldo a la 
cuenta seleccionada.

Consulta el saldo de 
la troncal 
seleccionada.

PayPal

(from Caso 
de uso 

General)

Conekta

(from Caso 
de uso 

General)

(from Caso de uso General)

Generar cargo

«include»

«include»«include»
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1. Ingresar al módulo de recargas. 

2. Seleccionar la cantidad que desea abonar 

a. PayPal: Seleccionar método por PayPal, ingresar 

su correo electrónico, confirmar el monto a re-

cargar 

b. Conekta: Registrar el nombre del tarjetaha-

biente, número de tarjeta, fecha de expiración, 

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 generó un 

error al generar el cobro. Cancela el pago a través de PayPal. 

Conekta: Los valores de la tarjeta ingresados no son válidos, 

no cuenta con saldo suficiente. 

El sistema muestra un mensaje con el error generado en la 

transacción. 

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, así como un listado de las recargas exitosas realizadas. 

Actores Usuario, Administrador 
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Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de recargas 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una tabla 

con todas las recargas exitosas realizadas por él.  

b. Administrador: para el administrador se mostrarán 

una tabla con todas las recargas exitosas de todos 

los usuarios, así como el número de orden de cada 

registro. 

Fuente propia, 2021 

 

Ilustración 

 4 CUE: Cargos 

 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 7 

 CU: Comprar servicio 

Caso de uso Comprar servicio 

Resumen Permite al usuario comprar servicios o paquetes de servicios. 

Actores Usuario, Administrador 

uc Cargos Residencia

Cargos

Usuario

Comprar servicio Generar Cargo

Visualizar cargos

«include»
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Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo 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 verá un mensaje con un mensaje de la com-

pra exitosa. 

Flujo alternativo: 

El usuario no cuenta con saldo suficiente, se mostrará 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 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 
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Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de cargos 

a. Usuario cliente: para el cliente mostrará una ta-

bla con todos los cargos realizados en su cuenta. 

b. Administrador: para el administrador mostrará 

una tabla con todos los cargos de todos los usua-

rios. 

Flujo alternativo: 

El usuario no cuenta con ningún cargo realizado en su cuenta, 

se mostrará el mensaje: “No hay registros”. 

Fuente propia, 2021 
 

Ilustración 5 

CUE: Scripts 

 

Fuente propia, 2021 

  

uc Scripts Residencia

Scripts

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

Administrador

(from 
Caso de 

uso 
General)

Marcador predictivo

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Crear script

(from Caso de uso 
General)

Modificar script

(from Caso de uso 
General)

Visualizar script

(from Caso de uso 
General)

Eliminar Script

(from Caso de uso 
General)

Generar reporte

(from Caso de uso 
General)

Validar información

(from Caso de uso 
General)

Registrar Script

(from Caso de uso 
General)

Recuperar Scripts

(from Caso de uso 
General)

Verificar vinculación

(from Caso de uso 
General)

Verificar duplicidad

Se sincroniza a la base
de datos, verifica que 
no este en uso o 
vinculado a una 
campaña.

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

«include»

«extend»

«include» «extend»

«include»
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Tabla 9  

CU: Crear script 

Caso de uso Crear script 

Resumen El módulo de scripts deberá permitir la creación de nuevos 

scripts, para el uso dentro de campañas de Callcenter. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de scripts 

2. Seleccionar nuevo script 

3. Ingresar un nombre de script 

4. Ingresar una descripción 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 módulo de scripts permitirá la modificación de un script ya 

existente 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario que desea modificar un script, debe haber creado 

uno con anterioridad. 
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Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de scripts 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los scripts creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los scripts creados por 

todos los usuarios. 

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

ficar. 

3. El sistema permitirá 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 módulo de scripts permitirá la visualización del script selec-

cionado. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario cliente que desea visualizar un script, deberá a ha-

ber creado uno anteriormente. 

Descripción Flujo normal: 
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1. Ingresar al módulo de scripts 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los scripts creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los scripts creados por 

todos los usuarios. 

Flujo alternativo: 

El cliente no ha registrado ningún script., se mostrará del men-

saje de “no hay registros”. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 12 

CU: Eliminar script 

Caso de uso Eliminar script 

Resumen El módulo de scripts permitirá la eliminación del script selec-

cionado si no se encuentra ligado a una campaña. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 
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1. Ingresar al módulo de scripts 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los scripts creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los scripts creados por 

todos los usuarios. 

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

nar. 

3. El sistema manda una alerta de acción no reversible 

4. Selecciona la opción requerida. 

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

campaña 

6. El sistema elimina el script si no se encuentra ligado a 

una campaña 

Fuente propia, 2021 

Tabla 13 

CU: Generar reporte scripts 

Caso de uso Generar reporte 

Resumen El módulo de scripts permitirá la generación de reportes con los 

scripts creados por los diferentes usuarios 

Actores Administrador 

Precondición El administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de scripts 

2. Para el administrador se mostrará una tabla con todos 

los scripts creados por todos los usuarios. 

3. Se presiona el botón de Exportar 

4. El sistema genera un archivo Excel 

Fuente propia, 2021 



 
44 

Ilustración 6 

 CUE: Troncales 

 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 14 

 CU: Crear troncal 

Caso de uso Crear troncal 

Resumen El módulo de troncales deberá permitir la creación de nuevos 

troncales. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

uc Troncales Residencia

Troncal

(from Caso de uso 
General)

Crear troncal

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

Administrador

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Modificar Troncal

(from Caso de uso 
General)

Visualizar troncales

Telefonía IP

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Recuperar troncales

(from Caso de uso 
General)

Registrar troncal

(from Caso de uso 
General)

Validar información 

Registra información requeria por el troncal, 
Descripción, pin, limite de llamadas.

Verifica que la 
información 
ingresada sea 
correcta.

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

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

(from Caso de uso 
General)

Generar reporte

(from Caso de uso 
General)

Comprar troncal
Se genera un cobro a la 
troncal que se crea.

«include»

«include»

«include»
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El usuario debe crear al menos un agente para obtener la ex-

tensión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de troncales 

2. Seleccionar nuevo troncal 

3. Ingresar una descripción del troncal 

4. Ingresar un pin del troncal 

5. Ingresar el número de llamadas limite 

6. Presionar el botón si se desea agregar una extensión 

a. Si: Seleccionar una extensión ya existente. 

b. No: No selecciona ninguna troncal 

7. El sistema se comunica con el servidor de telefonía IP 

para registrar un nuevo troncal. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 15 

CU: Comprar troncal 

Caso de uso Comprar troncal 

Resumen El módulo de troncales deberá permitir generar un cargo al 

saldo disponible al crear un nuevo troncal. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador debe crear una nueva troncal 

Descripción 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 o 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 módulo de troncales permitirá la modificación de un troncal 

ya existente 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario que desea modificar un troncal, debe haber creado 

uno con anterioridad. 

Descripción Flujo normal: 
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1. Ingresar al módulo de troncal 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los troncales creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los troncales creados 

por todos los usuarios. 

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

dificar. 

3. El sistema permitirá modificar los campos de: descrip-

ción, pin de troncal, límite de llamadas. 

4. El sistema de conecta con el servidor de telefonía IP 

para actualizar el troncal 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 17 

 CU: Visualizar troncales 

Caso de uso Visualizar troncales 

Resumen El módulo de troncales permitirá la visualización de los tronca-

les creados 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 
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1. Ingresar al módulo de troncal 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los troncales creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los troncales creados 

por todos los usuarios. 

Flujo alternativo: 

El cliente no ha registrado ningún troncal., se mostrará del 

mensaje de “no hay registros”. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 18 

 CU: Generar reporte troncal 

Caso de uso Generar reporte 

Resumen El módulo de troncal permitirá la generación de reportes con 

los troncales creados por los diferentes usuarios 

Actores Administrador 

Precondición El administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de troncal 

2. Para el administrador se mostrará una tabla con todos 

los troncales creados por todos los usuarios. 

3. Se presiona el botón de Exportar 

4. El sistema genera un archivo Excel 

Fuente propia, 2021 
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Ilustración 7  

CUE: Audio Store 

 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 19 

CU: Crear audio 

Caso de uso Crear Audio 

Resumen El módulo de Audio Store deberá permitir la subida de nuevos 

audios. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

uc AudioStore Residencia

AudioStore

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

Marcador predictivo

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Crear audio

(from Caso de uso 
General)

Visualizar audios

(from Caso de uso 
General)

Eliminar audio
(from Caso de uso 

General)

Recuperar audios

(from Caso de uso 
General)

Verificar información

(from Caso de uso 
General)

Verificar duplicidad

(from Caso de uso 
General)

Agregar audio

Se sincroniza con la 
base de datos para 
evitar duplicidad en el
nombre del audio 
registrado.

(from Caso de uso 
General)

Verificar asociación

Verifica que el audio 
seleccionado para su 
eliminación, no se 
encuentre vinculado a
una campaña.

Se sincroniza con la base de datos, 
para poder visualizar los audios 
registrados, ya sean creados o 
subidos.

«include»

«extend»

«extend»

«include»

«include»

«include»
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Descripción Flujo normal: Ingresar al módulo 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 botón de subir audio. 

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

6. El sistema colocará la fecha actual 

7. El sistema guarda la ubicación del archivo 

8. El sistema envía 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 

envía 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 módulo de audio store permitirá la visualización de los au-

dios subidos. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 
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Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de Audio store 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los audios creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los audios creados por 

todos los usuarios. 

2. El usuario con el control de reproducción puede repro-

ducir cada audio. 

Flujo alternativo: 

El cliente no ha registrado ningún audio., se mostrará del men-

saje de “no hay registros”. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 21 

CU: Eliminar audio 

Caso de uso Eliminar audio 

Resumen El módulo de audio store permitirá la eliminación del audio 

seleccionado si no se encuentra ligado a una campaña. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 
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1. Ingresar al módulo de audio store 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los audios creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los audios creados por 

todos los usuarios. 

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

nar. 

3. El sistema manda una alerta de acción no reversible 

4. Selecciona la opción requerida. 

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

campaña 

6. El sistema elimina el audio si no se encuentra ligado a 

una campaña 

Flujo alternativo: 

El audio se encuentra ligado a una campaña, el sistema mues-

tra el mensaje “Este audio se encuentra ligado a una cam-

paña” 

Fuente propia, 2021 
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Ilustración 8 

CUE: Agentes 

 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 22 

CU: Crear agentes 

Caso de uso Crear agente 

Resumen El módulo de agentes deberá permitir la creación de nuevos 

agentes. 

uc Agentes Residencia

Agentes

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

Administrador

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Crear agentes

(from Caso de uso 
General)

Validar información

(from Caso de uso 
General)

Verificar duplicidad

(from Caso de uso 
General)

Modificar agentes

(from Caso de uso 
General)

Exportar agentes

(from Caso de uso 
General)

Visualizar agentes

Marcado Predictivo

(from 
Caso de 

uso 
General)

Permite sincronizar la base de 
datos para poder realizar una 
exportación de información 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)

Filtrar información

Se puede visualizar 
información 
especifica a través de 
la filtración de datos.

(from Caso de uso 
General)

Guardar agente

(from Caso de uso 
General)

Recuperar agentes

(from Caso de uso 
General)

Crear extensión

Comprar agentes

Permite al usuario seleccionar 
si adquirir un agente 
individualmente, o comprar 
paquete de agentes

Generar cobro

«extend»

«include»

«include»

«include»

«include»
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Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de agentes 

2. Seleccionar nuevo agente 

3. El sistema manda una alerta si cuentas con un paquete 

de agentes o tendrá costo individual 

4. Ingresar el nombre del agente. 

5. Ingresar el apellido paterno del agente 

6. Ingresar el apellido materno del agente 

7. Ingresar un número de agente único 

8. Ingresar una contraseña para el agente 

9. Ingresar el nombre de extensión 

10. Ingresar un número de pin 

11. Presionar el botón si se desea agregar un agente 

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

de pin sean únicos. 

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 módulo de agentes deberá permitir generar un cargo al 

saldo disponible al comprar un paquete de agentes o agentes 

individuales. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo sin paquete de agentes: 

1. El cliente realiza el proceso de nuevo agente. 

2. El sistema verifica que el saldo disponible es igual o 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 número de agentes disponibles. 

3. El sistema genera el cobro del número 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 módulo de agentes permitirá la modificación de un agente 

ya existente 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario que desea modificar un agente, debe haber creado 

uno con anterioridad. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de agentes 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los agentes creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los agentes creados 

por todos los usuarios. 

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

dificar. 

3. El sistema permitirá modificar los campos de: nombre, 

apellido paterno, apellido materno, número de agente, 

contraseña de agente 

4. El sistema de conecta con el marcado predictivo para 

actualizar el agente 

Flujo alternativo: 

El usuario dejo algún 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 módulo de agentes permitirá la visualización de los agentes 

creados 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de troncal 

a. Usuario cliente: para el cliente se mostrará una 

tabla con todos los agentes creador por él. 

b. Administrador: para el administrador se mos-

trará una tabla con todos los agentes creados 

por todos los usuarios. 

Flujo alternativo: 

El cliente no ha registrado ningún agente., se mostrará del 

mensaje de “no hay registros”. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 26 

CU: Exportar agentes 

Caso de uso Exportar agentes 

Resumen El módulo de agentes permitirá la exportación de los agentes 

creados por el usuario 

Actores Usuario 

Precondición El usuario debe haber iniciado sesión. 

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

1. Ingresar al módulo de agentes 

2. Para el usuario se mostrará una tabla con todos los 

agentes creados por él. 

3. Se presiona el botón 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 módulo de agentes permitirá la generación de reportes con 

los agentes creados por los diferentes usuarios 

Actores Administrador 

Precondición El administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

5. Ingresar al módulo de agentes 

6. Para el administrador se mostrará una tabla con todos 

los agentes creados por todos los usuarios. 

7. Se presiona el botón de Exportar 

8. El sistema genera un archivo Excel 

Fuente propia, 2021 
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Ilustración 9 

CUE: Campañas de Callcenter 

 

Fuente propia, 2021 

 

Tabla 28 

CU: Crear campaña de callcenter 

Caso de uso Crear campaña 

Resumen El módulo de callcenter deberá permitir la creación de nuevas 

campañas. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador deben haber registrado agentes, 

scripts y troncales. 

uc Campaña Callcenter Residencia

Campaña Call Center

(from Caso de uso 
General)

Crear campaña

(from Caso de uso 
General)

Modificar campaña

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Validar información

(from Caso de uso 
General)

Verificar duplicidad

Valida que cada dato 
ingresado sea correcto, 
validando desde el tipo de 
dato y tamaño.

Se sincronizá con la base de
datos, para verificar que no 
hay un identificador de 
Campaña igual al que se 
esta ingresando.

Obtiene la 
información de una 
campaña creada para 
modificar algunos 
valores.

(from Caso de uso 
General)

Genera la campaña

Marcado Predictivo

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Exportar campañas Puede expotar la 
información de las 
campañas.

Administrador

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Obtener reportes

(from Caso de uso 
General)

Copiar campaña

Se sincroniza con la 
base de datos, para 
mostrar las campañas
que pueden ser 
clonadas.

Obtiene la 
información de todas 
las campañas 
generadas por otros 
usuarios.

«extend»

«include»
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Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de callcenter 

2. El sistema verifica que existan registros de Agentes, 

Scripts y troncales. 

a. Faltan registros: El sistema bloquea el botón para 

crear la campaña. 

3. Ingresar la información para crear una campaña 

4. Seleccionar los agentes que trabajaran en la campaña. 

5. Seleccionar el troncal de donde saldrá la campaña 

6. Seleccionar el script con el que trabajará la campaña. 

7. Presionar el botón si se desea agregar nueva campaña. 

8. El sistema verifica que la información sea válida. 

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para registrar una nueva campaña. 

10. El sistema envía un correo de aviso de nueva campaña 

creada al correo del usuario. 

Flujo alternativo: 

El cliente no tiene los registros necesarios para el registro de 

una campaña. 

El sistema deshabilita el botón de creación. 

El cliente no selecciona toda la información para el registro de 

una campaña 

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-

diente. 

Fuente propia, 2021 
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Tabla 29 

CU: Modificar campaña de callcenter 

Caso de uso Modificar campaña 

Resumen El módulo de callcenter deberá permitir la modificación de 

campañas creadas. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador, deben tener al menos una cam-

paña para modificar. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de callcenter 

2. Seleccionar la campaña a modificar 

3. Ingresar o modificar la información a modificar 

4. Presionar el botón si se desea guardar los cambios 

5. El sistema verifica que la información sea válida 

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para actualizar la información de campaña. 

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 campaña de callcenter 

Caso de uso Copiar campaña 
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Resumen El módulo de callcenter deberá permitir la clonación o copiado 

de campañas existentes. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador debe tener registrada al menos una 

campaña. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de callcenter 

2. Seleccionar la opción de clonar campaña 

3. Ingresar la información de nueva campaña. 

4. Seleccionar la campaña que se desea clonar. 

5. Presionar el botón si se desea copiar la campaña 

6. El sistema verifica que la información sea válida.  

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para registrar una nueva campaña. 

8. El sistema envía un correo de notificación que una 

nueva campaña ha sido creada. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 31 

CU: Exportar callcenter 

Caso de uso Exportar callcenter 

Resumen El módulo de callcenter permitirá la exportación de las campa-

ñas creados por el usuario 

Actores Usuario 

Precondición El usuario debe haber iniciado sesión. 
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El usuario debe tener registrado al menos una campaña 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de callcenter 

2. Para el usuario se mostrará una tabla con todas las 

campañas creados por él. 

3. Se presiona el botón 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 módulo de callcenter permitirá la generación de reportes 

con las campañas creados por los diferentes usuarios 

Actores Administrador 

Precondición El administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

1. Ingresar al módulo de callcenter 

2. Para el administrador se mostrará una tabla con todas 

las campañas creadas por todos los usuarios. 

3. Se presiona el botón de Exportar 

4. El sistema genera un archivo Excel 

Fuente propia, 2021 
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Ilustración 10 

CUE: Campañas de bláster 

 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 33 

CU: Crear campaña de bláster 

Caso de uso Crear campaña 

Resumen El módulo de bláster deberá permitir la creación de nuevas 

campañas. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador deben haber registrado audios y 

troncales. 

uc Campaña Blaster Residencia

Campaña Blaster y Encuestas

(from Caso de uso 
General)

Crear campaña

(from Caso de uso 
General)

Modificar campaña

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Validar información

(from Caso de uso 
General)

Verificar duplicidad

Valida que cada dato 
ingresado sea correcto, 
validando desde el tipo de 
dato y tamaño.

Se sincronizá con la base 
de datos, para verificar 
que no hay un 
identificador de Campaña 
igual al que se esta 
ingresando.

Obtiene la 
información de una 
campaña creada para 
modificar algunos 
valores.

(from Caso de uso 
General)

Genera la campaña
Marcado Predictivo

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Exportar campañas Puede expotar la 
información de las 
campañas creadas 
por su usuario.

Administrador

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Obtener reportes

(from Caso de uso 
General)

Copiar campaña

Se sincroniza con la 
base de datos, para 
iniciar campañas en 
dias que no hay 
soporte.

Permite obtener el 
listado de campañas 
creadas por otros 
usuarios.

«include»

«extend»

«include»
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Descripción Flujo normal: 

11. Ingresar al módulo de bláster 

12. El sistema verifica que existan registros de audios y 

troncales. 

a. Faltan registros: El sistema bloquea el botón para 

crear la campaña. 

13. Ingresar la información para crear una campaña 

14. Seleccionar el audio con el que trabajará la campaña. 

15. Seleccionar el troncal de donde saldrá la campaña 

16. Presionar el botón si se desea agregar nueva campaña. 

17. El sistema verifica que la información sea válida. 

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para registrar una nueva campaña. 

19. El sistema envía un correo de aviso de nueva campaña 

creada al correo del usuario. 

Flujo alternativo: 

El cliente no tiene los registros necesarios para el registro de 

una campaña. 

El sistema deshabilita el botón de creación. 

El cliente no selecciona toda la información para el registro de 

una campaña 

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-

diente. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 34 

CU: Modificar campaña de bláster 
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Caso de uso Modificar campaña 

Resumen El módulo de bláster deberá permitir la modificación de cam-

pañas creadas. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador, deben tener al menos una cam-

paña para modificar. 

Descripción Flujo normal: 

7. Ingresar al módulo de bláster 

8. Seleccionar la campaña a modificar 

9. Ingresar o modificar la información a modificar 

10. Presionar el botón si se desea guardar los cambios 

11. El sistema verifica que la información sea válida 

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para actualizar la información de campaña. 

Flujo alternativo: 

El cliente deja campos sin registrar. 

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-

diente. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 35 

CU: Copiar campaña de bláster 

Caso de uso Copiar campaña 

Resumen El módulo de bláster deberá permitir la clonación o copiado de 

campañas existentes. 
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Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador debe tener registrada al menos una 

campaña. 

Descripción Flujo normal: 

9. Ingresar al módulo de callcenter 

10. Seleccionar la opción de clonar campaña 

11. Ingresar la información de nueva campaña. 

12. Seleccionar la campaña que se desea clonar. 

13. Presionar el botón si se desea copiar la campaña 

14. El sistema verifica que la información sea válida.  

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para registrar una nueva campaña. 

16. El sistema envía un correo de notificación que una 

nueva campaña ha sido creada. 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 36 

 CU: Exportar de bláster 

Caso de uso Exportar campañas 

Resumen El módulo de bláster permitirá la exportación de las campañas 

creados por el usuario 

Actores Usuario 

Precondición El usuario debe haber iniciado sesión. 

El usuario debe tener registrado al menos una campaña 
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Descripción Flujo normal: 

5. Ingresar al módulo de bláster 

6. Para el usuario se mostrará una tabla con todas las 

campañas creados por él. 

7. Se presiona el botón de Exportar 

8. El sistema genera un archivo Excel 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 37 

CU: Generar reporte de bláster 

Caso de uso Generar reporte 

Resumen El módulo de bláster permitirá la generación de reportes con 

las campañas creados por los diferentes usuarios 

Actores Administrador 

Precondición El administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 

5. Ingresar al módulo de bláster 

6. Para el administrador se mostrará una tabla con todas 

las campañas creadas por todos los usuarios. 

7. Se presiona el botón de Exportar 

8. El sistema genera un archivo Excel 

Fuente propia, 2021 
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Ilustración 11 

 CUE: Campaña de encuesta 

 

Fuente propia, 2021 
 

Tabla 38 

CU: Crear campaña de encuesta 

Caso de uso Crear campaña 

Resumen El módulo de encuestas deberá permitir la creación de nuevas 

campañas. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador deben haber registrado IVR y tron-

cales. 

uc Campaña Encuestas Residencia

Campaña Blaster y Encuestas

(from Caso de uso 
General)

Crear campaña

(from Caso de uso 
General)

Modificar campaña

Usuario

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Validar información

(from Caso de uso 
General)

Verificar duplicidad

Valida que cada dato 
ingresado sea correcto, 
validando desde el tipo de 
dato y tamaño.

Se sincronizá con la base 
de datos, para verificar 
que no hay un 
identificador de Campaña 
igual al que se esta 
ingresando.

Obtiene la 
información de una 
campaña creada para 
modificar algunos 
valores.

(from Caso de uso 
General)

Genera la campaña

Marcado Predictivo

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Exportar campañas

Puede expotar la 
información de las 
campañas creadas 
por su usuario.

Administrador

(from 
Caso de 

uso 
General)

(from Caso de uso 
General)

Obtener reportes

(from Caso de uso 
General)

Copiar campaña

Se sincroniza con la 
base de datos, para 
iniciar campañas en 
dias que no hay 
soporte.

Permite obtener el 
listado de campañas 
creadas por otros 
usuarios.

«include»

«extend»

«include»
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Descripción Flujo normal: 

20. Ingresar al módulo de encuestas 

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

cales. 

a. Faltan registros: El sistema bloquea el botón para 

crear la campaña. 

22. Ingresar la información para crear una campaña 

23. Seleccionar el IVR con el que trabajará la campaña. 

24. Seleccionar el troncal de donde saldrá la campaña 

25. Presionar el botón si se desea agregar nueva campaña. 

26. El sistema verifica que la información sea válida. 

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para registrar una nueva campaña. 

28. El sistema envía un correo de aviso de nueva campaña 

creada al correo del usuario. 

Flujo alternativo: 

El cliente no tiene los registros necesarios para el registro de 

una campaña. 

El sistema deshabilita el botón de creación. 

El cliente no selecciona toda la información para el registro de 

una campaña 

El sistema regresa un mensaje con el error correspon-

diente. 

Fuente propia, 2021 
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Tabla 39 

CU: Modificar campaña de encuesta 

Caso de uso Modificar campaña 

Resumen El módulo de encuestas deberá permitir la modificación de 

campañas creadas. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador, deben tener al menos una cam-

paña para modificar. 

Descripción Flujo normal: 

13. Ingresar al módulo de encuestas 

14. Seleccionar la campaña a modificar 

15. Ingresar o modificar la información a modificar 

16. Presionar el botón si se desea guardar los cambios 

17. El sistema verifica que la información sea válida 

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para actualizar la información de campaña. 

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 campaña de encuesta 

Caso de uso Copiar campaña 

Resumen El módulo de encuestas deberá permitir la clonación o copiado 

de campañas existentes. 

Actores Usuario, Administrador 

Precondición El usuario o administrador debe haber iniciado sesión. 

El usuario o administrador debe tener registrada al menos una 

campaña. 

Descripción Flujo normal: 

17. Ingresar al módulo de encuestas 

18. Seleccionar la opción de clonar campaña 

19. Ingresar la información de nueva campaña. 

20. Seleccionar la campaña que se desea clonar. 

21. Presionar el botón si se desea copiar la campaña 

22. El sistema verifica que la información sea válida.  

a. El sistema verifica que no hay datos duplicados 

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

dictivo para registrar una nueva campaña. 

24. El sistema envía un correo de notificación que una 

nueva campaña ha sido creada. 

Fuente propia, 2021 
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Tabla 41 

 CU: Exportar campañas de encuesta 

Caso de uso Exportar encuestas 

Resumen El módulo de encuestas permitirá la exportación de las cam-

pañas creados por el usuario 

Actores Usuario 

Precondición El usuario debe haber iniciado sesión. 

El usuario debe tener registrado al menos una campaña 

Descripción Flujo normal: 

9. Ingresar al módulo de encuestas 

10. Para el usuario se mostrará una tabla con todas las 

campañas creados por él. 

11. Se presiona el botón 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 módulo de encuestas permitirá la generación de reportes 

con las campañas creados por los diferentes usuarios 

Actores Administrador 

Precondición El administrador debe haber iniciado sesión. 

Descripción Flujo normal: 
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9. Ingresar al módulo de encuestas 

10. Para el administrador se mostrará una tabla con todas 

las campañas creadas por todos los usuarios. 

11. Se presiona el botón de Exportar 

12. El sistema genera un archivo Excel 

Fuente propia, 2021 
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3.1.3. Identificación de tareas 

Tabla 43 

 Identificación 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 X X 

Eliminar audio X x 

Crear agente X X 

Comprar agentes X X 

Modificar agentes X X 

Visualizar agentes X X 

Exportar agentes X  

Crear campaña de callcenter X X 

Modificar campaña de callcenter X X 

Visualizar campaña de callcenter X X 

Clonar campaña de callcenter X X 

Exportar campaña de callcenter X X 

Crear campaña de bláster X X 

Modificar campaña de bláster X X 

Visualizar campaña de bláster X X 

Clonar campaña de bláster X X 

Exportar campaña de bláster X X 

Crear campaña de encuesta X X 

Modificar campaña de encuesta X X 

Visualizar campaña de encuesta X X 
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Clonar campaña de encuesta X X 

Exportar campaña de encuesta X X 

Generar reportes X x 

Fuente propia, 2021 

 

3.1.4. Modelo conceptual 

Ilustración 12 

Modelo conceptual 

 

Fuente propia, 2021 

class Modelo Conceptual

USER

- agentesDisponibles
- company
- description
- email
- email_verified_at
- id
- job
- lastname
- name
- password
- phone
- saldo

RECARGA

- correoElectronico
- fecha
- formaPago
- id
- importe
- nombreCompleto
- numeroOrden
- telefono
- user_id

CARGO

- fecha
- id
- servicio_id
- user_id: int

SERVICIO

- id
- minimo
- nombre

TRONCAL

- descripcion
- extension_id
- id
- limite_llamadas
- pin
- user_id

EXTENSION

- id
- nombre
- pin

SCRIPT

- activo
- comentarios
- id
- nombre
- texto

CALL CENTER

- activo
- callerID
- callerIDRotatorio
- descripcion
- id
- metodoMarcado
- nombre
- proximoAgente
- script_id
- tiempoMarcado
- troncal_id
- velocidadMarcado

AGENTE-CALLCENTER

- agente_id: int
- callcenter_id: int
- fecha: int
- id: int

AGENTE

- apellidoMaterno
- apellidoPaterno
- estado
- extension_id
- fechaCobro
- fechaCreacion
- id
- nombre
- numeroAgente
- passAgente
- phoneLogin
- phonePass

AUDIOSTORE

- activo
- fecha
- id
- nombre
- ubicación

AUDIOTTS

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

BLASTER

- activo: int
- audio_id: int
- callerID: int
- callerIDRotatorio: int
- descripcion: int
- fecha: int
- id: int
- nombre: int
- troncal_id: int
- voces: int

ENCUESTAS

- activo: int
- callerID: int
- callerIDRotatorio: int
- descripcion: int
- fecha: int
- id: int
- ivr_id: int
- nombre: int
- troncal_id: int

IVR

- descripcion: int
- fecha: int
- id: int
- nombre: int
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3.1.5. Modelo navegacional 

Ilustración 13 

 Modelo navegacional 

        Usuario

Inicio

CallCenter
Visualizar

Crear

Programar

Copiar

Editar

Mostrar

Exportar

Bláster Visualizar

Crear

Copiar

Editar

Mostrar

Exportar

Encuestas Visualizar

Crear

Copiar

Editar

Mostrar

Exportar

Scripts
Visualizar

Crear
Editar

Eliminar

Exportar

Agentes
Visualizar

Crear

Comprar paquete

Editar

Exportar

Troncales
Visualizar

Crear
Editar

Exportar

Audio Store
Visualizar

Crear

Saldos
Visualizar

Recargar

Administrador

Usuarios
Visualizar

Editar Rol

Reportes Crear reporte

 

Fuente propia, 2021 
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3.1.6. Diseño de interfaces abstractas 

A continuación, se muestra la página de inicio de sesión para el sistema omnicanal. 

Ilustración 14 

 Interfaz abstracta: Inicio de sesión 

 

Fuente propia, 2021 

La siguiente imagen muestra la interfaz abstracta para el registro de un nuevo 

usuario. 

Ilustración 15 

IA: Registrar usuario 

 

Fuente propia, 2021 
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A continuación, se muestra la página de inicio al iniciar sesión en el sistema 

omnicanal. 

Ilustración 16 

IA: Página de inicio 

 

Fuente propia, 2021 

La siguiente interfaz muestra la vista que tendrá un administrador al visualizar los 

usuarios registrados. 

Ilustración 17 

 IA: Consultar usuario (Administrador) 

 

Fuente propia, 2021 

La siguente interfaz asbtracta muestra la vista que tendrá un administrador al 

visualizar información del usuario seleccionado. 

Ilustración 18 

 IA: Visualizar usuario (Administrador) 
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Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz abstracta para la edición de un usuario 

Ilustración 19 

IA: Editar usuario (cliente) 

 

Fuente propia, 2021 
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En la próxima interfaz asbtracta, se muestra la visualización de las campañas de 

agentes. 

Ilustración 20 

IA: Visualizar campañas de agentes 

 

Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de una nueva campaña de 

agentes. 

Ilustración 21 

 IA: Crear campaña de agentes 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación de muestra la interfaz para clonar una campaña de agentes. 
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Ilustración 22 

IA: Clonar campaña de agentes 

 

Fuente propia, 2021 

La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar una campaña de 

agentes. 
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Ilustración 23 

IA: Editar campaña de agentes 

 

Fuente propia, 2021 

Seguido de muestra la interfaz asbtracta, para visualizar la información de una 

campaña de agentes: 
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Ilustración 24 

IA: Consultar campaña de agentes 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz para visualizar las campañas de bláster 

creadas. 
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Ilustración 25 

IA: Consultar campañas de bláster 

 

Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de una nueva campaña de 

bláster. 

Ilustración 26 

IA: Crear campaña de bláster 

 

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

bláster. 

Ilustración 27 

 IA: Editar campaña de bláster 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación de muestra la interfaz para clonar una campaña de bláster. 
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Ilustración 28 

IA: Clonar campaña de bláster 

 

Fuente propia, 2021 

Seguido de muestra la interfaz asbtracta, para visualizar la información de una 

campaña de bláster: 

 
Ilustración 29 

IA: Visualizar campaña de bláster 

 

Fuente propia, 2021 
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A continuación, se muestra la interfaz para visualizar las campañas de encuestas 

creadas. 

Ilustración 30 

 IA: Consultar campañas de encuestas 

 

Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de una nueva campaña de 

encuestas. 

Ilustración 31 

IA: Crear campaña de encuesta 

 

Fuente propia, 2021 

La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar una campaña de 

encuestas. 
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Ilustración 32 

IA: Editar campaña de encuesta 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación de muestra la interfaz para clonar una campaña de encuestas. 

Ilustración 33 

 IA: Clonar campaña de encuesta 

 

Fuente propia, 2021 

Seguido de muestra la interfaz asbtracta, para visualizar la información de una 

campaña de encuestas: 
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Ilustración 34 

IA: Visualizar campaña de encuesta 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz para visualizar los scripts creados. 

Ilustración 35 

 IA: Consultar scripts 

 

Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de un nuevo script. 

Ilustración 36 

IA: Crear script 
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Fuente propia, 2021 

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

Ilustración 37 

 IA: Editar script 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz para visualizar los agentes creados. 

Ilustración 38 

IA: Consultar agentes 
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Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de un nuevo agente. 

Ilustración 39 

 IA: Crear agente 

 

Fuente propia, 2021 

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

Ilustración 

 40 IA: Editar agente 
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Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz para visualizar los troncales creados. 

Ilustración 41 

IA: Consultar troncales 

 

Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de una nueva troncal. 

Ilustración 42 

IA: Crear troncal 
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Fuente propia, 2021 

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

Ilustración 43 

 IA: Editar troncal 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz para visualizar las troncales creadas. 

Ilustración 44 

 IA: Visualizar IVR's 
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Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de una nueva respuesta de voz 

interactiva (IVR). 

Ilustración 45 

IA: Crear IVR 

 

Fuente propia, 2021 

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

Ilustración 

46 IA: Editar IVR 
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Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz para visualizar los recargas hechas. 

Ilustración 47 

 IA: Consultar recargas 

 

Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para recargas saldo al sistema omnicanal. 

Ilustración 48 

IA: Recargar saldo 
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Fuente propia, 2021 

La siguiente interfaz, muestra la página para visualizar los cargos creados por el 

usuario. 

Ilustración 49 

IA: Consultar cargos 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz para visualizar los audios creados. 

Ilustración 50 

IA: Consultar audios 
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Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de un nuevo agente. 

Ilustración 51 

IA: Subir audio 

 

Fuente propia, 2021 

A continuación, se muestra la interfaz para visualizar las extensiones creadas. 

Ilustración 52 

IA: Consultar extensiones 
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Fuente propia, 2021 

Seguidamente se muestra la página para el registro de una nueva extensión. 

Ilustración 53 

 IA: Crear extensión 

 

Fuente propia, 2021 

La siguiente interfaz, muestra los campos requeridos para editar una extensión. 

Ilustración 54 

IA: Editar extensión 
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Fuente propia, 2021 

3.2. Alcance y enfoque de la investigación 

Para esta investigación se espera un alcance descriptivo, actualmente existen pro-

cesos para la creación de campañas telefónicas, así como la creación de los compo-

nentes que requiere cada campaña, por consiguiente, el estudio tendrá un enfoque 

inicial en el análisis de los procesos, con el fin de poder identificar propiedades y 

características. 

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

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

Como resultado se mostrará un nuevo proceso para la creación de campañas tele-

fónicas y sus componentes, manejado a través del Sistema Omnicanal Kirasip que 

dará agilidad al proceso, así como, una disminución de tiempo e información reque-

rida para dichos procesos. 

3.3. Hipótesis 

El uso de un sistema omnicanal que permita la unión de MOR16 y Vicidial, reducirá 

el número de tareas realizadas por el usuario cliente o el usuario administrador. 
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El tiempo en la creación de campañas se reducirá a treinta minutos por campaña, 

gracias al uso del sistema omnicanal dedicada a la gestión de campañas telefónicas  

3.4. Diseño de la investigación 

Para está investigación se utilizará un método mixto, por lo cual obtendremos datos 

tanto cualitativos como cuantitativos, a continuación se realiza una investigación 

documental de la cual se obtendrá información respecto a los procesos actuales para 

la creación de campañas telefónicas y sus componentes en Kirasip, posteriormente 

se someterá a estudio a cuatro sujetos, quienes podrán utilizar el sistema Kirasip y 

el nuevo sistema omnicanal Kirasip para la gestión de campañas telefónicas, para 

finalizar con una comparación en tiempos, cantidad de información solicitada para 

conocer las mejoras y reducción de tiempos alcanzados. 

El método cualitativo mediante la observación no participativa permitirá analizar los 

comentarios realizados por los sujetos de observación y la relación con el sistema 

omnicanal a prueba. 

3.5. Selección 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 información que permitirá concluir si los procesos funcionan de forma 

correcta o pueden tener mejoras. 

3.6. Recolección de datos 

3.6.1. Selección del instrumento 

Se han seleccionado dos instrumentos para la obtención de información, como pri-

mera herramienta para conocer el proceso de creación de campañas telefónicas se 
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realizará un análisis al manual de administrador Vicidial, el cual describe a detalle 

los procesos del sistema para una nueva campaña. 

Además, se realizará una simulación para el uso del sistema omnicanal Kirasip para 

la administración de las campañas telefónicas y sus componentes, situación en el 

cual se obtendrá un registro anecdótico donde serán registrados los tiempos para la 

creación de las campañas, desde la generación de agentes y troncales.  

3.6.2. Aplicación del instrumento 

Se consultó 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 creación de una nueva campaña telefónica.  

Ilustración 55 

 Manual Vicidial 

 

Fuente: Vicidial, 2021 

Como segundo instrumento se permitió a un grupo de personas que conocen el 

sistema Vicidial, hacer uso del nuevo sistema omnicanal Kirasip para la administra-

ción de campañas telefónicas, 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 Teziutlán, 

Puebla, donde se proporcionó un formulario de Microsoft forms, los sujetos estudia-

dos se encuentran en el rango de edad: 25 -40 años, participaron 2 hombres y 2 

mujer. 

Se proporcionó a cada sujeto el siguiente formulario con instrucciones. 

Ilustración 56 

 Formulario anecdótico 1 

 

Fuente propia, 2021 

Ilustración 57 

 Formulario anecdótico 2 
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Fuente propia, 2021 

Ilustración 58 

 Formulario anecdótico 3 

 

Fuente propia, 2021 
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3.6.3. Preparación de datos 

Con la lectura y análisis del manual para crear una nueva campaña telefónica se 

obtuvo el siguiente algoritmo: 

Creación de nueva campaña telefónica: 

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 información de campaña 

3.3. Registro de información de llamadas 

3.4. Registro de método de marcado 

3.5. Seleccionar tiempo de marcado 

3.6. Selección de script 

3.7. Crear campaña 

4. Verificación de información 

4.1. ID único 

4.2. Registro de código de área de teléfono 

4.3. Registro de código postal 

4.4. Registro de zona horaria 

4.5. Seleccionar fecha 

5. Pestaña de información detallada 

5.1. Selección 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 sesión por cada agente 

7. Selección de grupo de agentes 

7.1. Asignar grupo de agentes. 

8. Fin 

 

Durante la simulación se generó el siguiente registro anecdótico. 
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Tabla 44 

 Registro anecdótico 

No. Su-
jeto 

Observaciones Nueva cam-
paña en Vi-
cidial 

Nueva cam-
paña en Kira-
sip 

1 Fe-
me-

nino 

El sujeto navega dentro del sis-
tema de forma intuitiva, considera 

que la ubicación de los botones es 
adecuada. 
El sujeto creo una campaña de 

agentes. 

1 hora y 30 mi-
nutos 

37 minutos 

2 Mas-
cu-

lino 

El sujeto se entusiasma con la 
nueva plataforma omnicanal, con-

sidera que la visualización de in-
formación de los agentes es útil. 
El sujeto tomó agentes existentes 

para la creación de un grupo en 
Vicidial. 

1 hora y 20 mi-
nutos 

35 minutos 

3 Mas-
cu-

lino 

El sujeto identifica que el sistema 
no muestra la próxima fecha de 

cobro de las troncales, considera 
que seleccionar una extensión 
desde el momento de la creación 

del troncal, ahorra pasos. 
El sujeto realizo la creación de to-
dos los componentes. 

2 horas 40 minutos 

4 Mas-
cu-

lino 

El sujeto considera funcional el 
sistema, realizo un clonado de 

campaña, considerando que la 
cantidad de información es óp-
tima, además de considerar agra-

dable y funcional el método de se-
lección de agentes para una cam-
paña. 

1 hora y 30 mi-
nutos 

33 minutos 

  Promedio 1 hora y 35 mi-
nutos en la 
creación de 

una nueva 
campaña en 
Vicidial 

36.25 minutos 
en la creación de 
una nueva cam-

paña en el Sis-
tema Omnicanal 
Kirasip 

Fuente propia, 2021 
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3.7. Análisis de datos 

Gracias a la obtención del algoritmo para una nueva campaña telefónica, descrito 

en el punto 3.6.3, se logró identificar los requerimientos necesarios para generar las 

campañas telefónicas, a continuación, se muestra el algoritmo: 

Creación de nueva campaña telefónica: 

Proceso actual: 

1. 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. Información de campaña 

3.3. Selección de troncal 
3.4. Registro de método de marcado 
3.5. Selección de agentes 

3.6. Selección de script 
4. Fin 

 

A continuación, se muestra una gráfica representando los datos obtenidos en el re-

gistro anecdótico encontrado en el punto 3.6.3. 

Ilustración 59 

Gráfica: Creación de campañas en Vicidial 

 

Fuente propia,2021 
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Con esta gráfica podemos observar el comportamiento de los datos, es importante 

mencionar que estos cambian de manera drástica, ya que podemos observar el dato 

menor es de 80 minutos y el mayor de 120 minutos, en el registro anecdótico se 

menciona que el sujeto número 2 creó una campaña telefonica haciendo uso de 

agentes ya existentes, solo agregandolos a un grupo como el proceso lo indica, sin 

embargo, si generó un nuevo script y troncales. 

En la siguiente gráfica se muestran los tiempos registrados mientras los sujetos 

realizaban una nueva campaña telefónica en el nuevo sistema omnicanal Kirasip 

para la administración de campañas de telemarketing. 

Ilustración 60 

 Gráfica: Creación de campaña en el sistema omnicanal Kirasip 

 

Fuente propia, 2021 

  

0

5

10

15

20

25

30

35

40

1 2 3 4

37
35

40

33

Ti
em

p
o

 e
n

 m
in

u
to

s

Sujeto

Pruebas en nuevo sistema omnicanal Kirasip



 
110 

 

 

 

 

 

 

 

Capítulo IV 

Resultados 

 

4.  
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4.1. Resultados 

A continuación, se muestran las pantallas necesarias para generar nuevas campañas de agentes, bláster y encuestas, éstas 

fueron creadas con base al nuevo proceso descrito en el punto 3.7 

4.1.1. Inicio de sesión 

Cuando el Administrador o el cliente entren al sistema será dirigido a la página para iniciar sesión, donde debe ingresar su 

correo y contraseña. 

Ilustración 61 

 Pantalla: Inicio de sesión 

 

 

Fuente propia, 2021 
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Sí el usuario no cuenta con una cuenta para iniciar sesión debe registrarse e ingresar la información requerida en la página 

de registro. 

Ilustración 62 

 Pantalla: Registrar usuario 

 

Fuente propia, 2021 
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Cuando el usuario administrador inicie sesión será dirigido a la página de inicio, donde se visualizará información general 

del sistema omnicanal. 

Ilustración 63 

 Pantalla: Página de inicio - Administrador 

 

Fuente propia, 2021 
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Cuando el usuario cliente inicie sesión, será dirigido a la página de inicio, donde visualizará la información correspondiente 

a su cuenta dentro del sistema omnicanal. 

Ilustración 64 

Pantalla: Página de inicio – Usuario 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.2. Módulo de usuarios 

Cuando el usuario administrador ingrese al módulo de usuarios, se visualizará una tabla con todos los usuarios registrados, 

así como, información de contacto y saldo disponible. 

Ilustración 65 

Pantalla: Visualizar usuarios - Administrador 

 

Fuente propia, 2021 
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El usuario administrador podrá visualizar información más detallada del usuario dando clic en el botón de editar rol, permi-

tiendo modificar el rol que tiene dentro del sistema omnicanal, así como la información de sus últimas recargas y cargos de 

servicios. 

Ilustración 66 

 Pantalla: Editar usuario - Administrador 

 

Fuente propia, 2021 
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Cada usuario administrador o cliente puede modificar su información personal, como el nombre o correo electrónico regis-

trado, así como la contraseña. 

Ilustración 67 

Pantalla: Editar información de usuario 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.3. Módulo de callcenter 

Cuando el usuario ingrese al módulo de callcenter, se visualizará una tabla con las campañas de agentes creadas. 

Ilustración 68 

Pantalla: Visualizar campañas de agentes 

 

Fuente propia, 2021 
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Los usuarios podrán generar una nueva campaña de agentes presionando el botón de agregar, una vez que redireccione a 

la página de nueva campaña de agentes de manera automática mostrará un valor en el Caller ID para agilizar el proceso 

de creación de nueva campaña, para terminar el usuario deberá llenar los campos requeridos. 

Ilustración 69 

Pantalla: Crear campaña de agentes 

 

Fuente propia, 2021 
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Desde el módulo de callcenter, pueden editar o visualizar alguna campaña creada previamente, para la edición de una 

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

que desee para la campaña. 

Ilustración 70 

Pantalla: Editar campaña de agentes 

 

Fuente propia, 2021 
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Al presionar el botón de mostrar, se abrirá la campaña seleccionada, y abrirá la página donde se encuentra la información 

de campaña, su script ligado y sus agentes asignados. 

Ilustración 71 

Pantalla: Consultar campaña de agentes 

 

Fuente propia, 2021 
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El módulo de callcenter, permite la clonación de campañas existente, de esta manera se crea una campaña con información 

de otra, permitiendo agilizar la creación de campañas. 

Ilustración 72 

Pantalla: Clonar campaña de agentes 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.4. Módulo de campañas de bláster 

Cuando el usuario ingrese al módulo bláster, se visualizará una tabla con las campañas de bláster creadas. En este se 

muestran las campañas creadas, el administrador puede visualizar las campañas de todos los usuarios, y los usuarios clien-

tes, pueden visualizar las campañas creadas por ellos. 

Ilustración 73 

Pantalla: Visualizar campañas de bláster 

 

Fuente propia, 2021 
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El módulo de bláster permite agregar nuevas campañas de bláster, desde la página “Nueva Campaña de Bláster”, el sistema 

ingresa un número de CallerID para agilizar el proceso, para finalizar el cliente deberá llenar los campos: nombre de cam-

paña, descripción, fecha, selección de voces, selección de audio y troncal de salida. 

Ilustración 74 

Pantalla: Crear campaña de bláster 

 

Fuente propia, 2021 
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El módulo de bláster permite editar o visualizar la información de la campaña seleccionada, para poder editar se debe dar 

clic en editar, y mostrará una página con la información que se permite modificar. 

Ilustración 75 

 Pantalla: Editar campaña de bláster 

 

Fuente propia, 2021 
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Para visualizar la información ligada a la campaña, se debe dirigir a la página “Visualizar bláster”, donde visualiza la infor-

mación de la campaña, así como la información del audio ligado, y la información de la troncal de salida. 

Ilustración 76 

 Pantalla: Consultar campaña de bláster 

 

Fuente propia, 2021 
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El módulo de bláster, permite la clonación de campañas existentes, de esta manera se crea una campaña con información 

de otra, permitiendo agilizar la creación de campañas. 

Ilustración 77 

 Pantalla: Clonar campaña de bláster 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.5. Módulo de encuestas 

Cuando el usuario ingrese al módulo de encuestas, se visualizará una tabla con las campañas de encuestas creadas. 

Ilustración 78 

 Pantalla: Visualizar campañas de encuestas 

 

Fuente propia, 2021 
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Los usuarios podrán generar una nueva campaña de encuesta presionando el botón de agregar, una vez que redireccione 

a la página de nueva campaña de encuestas de manera automática mostrará un valor en el CallerID para agilizar el proceso 

de creación de nueva campaña, para terminar el usuario deberá llenar los campos requeridos. 

Ilustración 79 

 Pantalla: Crear campaña de encuestas 

 

Fuente propia, 2021 
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Desde el módulo de encuestas, pueden editar o visualizar alguna campaña creada previamente, para la edición de una 

campaña ya creada, debe dar clic en el botón de editar, donde puede editar todos los campos, y seleccionar la información 

que desee para la campaña. 

Ilustración 80 

 Pantalla: Editar campaña de encuesta 

 

Fuente propia, 2021 
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Al presionar el botón de mostrar, se abrirá la campaña seleccionada, y abrirá la página donde se encuentra la información 

de campaña, su IVR ligado y su trocal asignado. 

Ilustración 81 

Pantalla: Visualizar campaña de encuesta 

 

Fuente propia, 2021 
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El módulo de encuestas, permite la clonación de campañas existente, de esta manera se crea una campaña con información 

de otra, permitiendo agilizar la creación de campañas. 

Ilustración 82 

Pantalla: Clonar campaña de encuesta 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.6. Módulo de scripts 

Cuando el usuario ingrese al módulo de scripts, se visualizará una tabla con los scripts creados. 

Ilustración 83 

 Pantalla: Visualizar scripts 

 

Fuente propia, 2021 
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Los usuarios podrán generar un nuevo script presionando el botón de agregar, una vez que redireccione a la página de 

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

Ilustración 84 

Pantalla: Crear script 

 

Fuente propia, 2021 
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Para editar el script debe dar clic en el botón editar, será redireccionado a la página “Editar script”, donde le permite 

modificar la información requerida.  

Ilustración 85 

Pantalla: Editar script 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.7. Módulo de Agentes 

Cuando el usuario ingrese al módulo de agentes, se visualizará una tabla con los agentes creados. 

Ilustración 86 

 Pantalla: Visualizar agentes 

 

Fuente propia, 2021 
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Para la creación de agentes en necesario comprar agentes de forma individual o por paquete, para comprar agentes en 

paquete debe entrar a la página “Comprar paquete”. 

Ilustración 87 

Pantalla: Comprar paquete de agentes 

 

Fuente propia, 2021 
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Los usuarios podrán generar un nuevo agente presionando el botón de agregar, una vez que redireccione a la página de 

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

Ilustración 88 

 Pantalla: Crear agente 

 

Fuente propia, 2021 
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Para editar el agente debe dar clic en el botón editar, será redireccionado a la página “Editar agente”, donde le permite 

modificar la información requerida.  

Ilustración 89 

 Pantalla: Editar agente 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.8. Módulo de troncales 

Cuando el usuario ingrese al módulo de troncales, se visualizará una tabla con los troncales creados. 

Ilustración 90 

Pantalla: Visualizar troncales 

 

Fuente propia, 2021 
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Los usuarios podrán generar un nuevo troncal presionando el botón de agregar, una vez que redireccione a la página de 

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

Ilustración 91 

Pantalla: Crear troncal 

 

Fuente propia, 2021 
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Para editar el troncal debe dar clic en el botón editar, será redireccionado a la página “Editar troncal”, donde le permite 

modificar la información requerida.  

Ilustración 92 

Pantalla: Editar troncal 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.9. Módulo de IVR 

Cuando el usuario ingrese al módulo de IVR, se visualizará una tabla con los IVR creados. 

Ilustración 93 

Pantalla: Visualizar IVR 

 

Fuente propia, 2021 
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Los usuarios podrán generar un nuevo IVR presionando el botón de agregar, una vez que redireccione a la página de nuevo 

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

Ilustración 94 

 Pantalla: Crear IVR 

 

Fuente propia, 2021 
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Para editar el IVR debe dar clic en el botón editar, será redireccionado a la página “Editar IVR”, donde le permite modificar 

la información requerida.  

Ilustración 95 

Pantalla: Editar IVR 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.10. Módulo de Audio store 

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

Ilustración 96 

Pantalla: Visualizar audios 

 

Fuente propia, 2021 
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Los usuarios podrán subir un nuevo audio presionando el botón de agregar, una vez que redireccione a la página de nuevo 

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

Ilustración 97 

Pantalla: Subir audio 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.11. Módulo de recargas 

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

Kirasip. 

Ilustración 98 

 Pantalla: Visualizar recargas 

 

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

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

Ilustración 99 

Pantalla: Recargar saldo 

 

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 página “Visualizar recarga”. 

Ilustración 100 

 Pantalla: Consultar recarga 

 

Fuente propia, 2021 
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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 página “Cargos”, donde se mostrará un listado con los cargos hechos dentro del sistema omnicanal. 

Ilustración 101 

Pantalla: Visualizar cargos 

 

Fuente propia, 2021 
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4.1.12. Módulo de extensiones 

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

el componente al que están ligados, agentes o troncales. 

Ilustración 102 

Pantalla: Visualizar extensiones 

 

Fuente propia, 2021 
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Los usuarios podrán generar una nueva extensión presionando el botón de agregar, una vez que redireccione a la página 

de nueva extensión, el usuario deberá llenar los campos requeridos. 

Ilustración 103 

 Pantalla: Crear extensión 

 

Fuente propia, 2021 
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Para editar la extensión debe dar clic en el botón editar, será redireccionado a la página “Editar extensión”, donde le permite 

modificar la información requerida.  

Ilustración 104 

 Pantalla: Editar extensión 

 

Fuente propia, 2021 
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4.2. Reducción de proceso 

Como resultado del análisis al manual de administrador de Vicidial se obtuvo un 

algoritmo, el cual posteriormente fue adaptado a las necesidades del nuevo sistema 

omnicanal, a continuación, se muestran ambos procesos. 

  Proceso anterior: 

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 información de campaña 

3.3. Registro de información de llamadas 

3.4. Registro de método de marcado 

3.5. Seleccionar tiempo de marcado 

3.6. Selección de script 

3.7. Crear campaña 

4. Verificación de información 

4.1. ID único 

4.2. Registro de código de área de teléfono 

4.3. Registro de código postal 

4.4. Registro de zona horaria 

4.5. Seleccionar fecha 

5. Pestaña de información detallada 

5.1. Selección 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 sesión por cada agente 

7. Selección de grupo de agentes 

7.1. Asignar grupo de agentes. 

8. Fin 

Proceso actual: 

1. 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. Información de campaña 

3.3. Selección de troncal 

3.4. Registro de método de 

marcado 

3.5. Selección de agentes 

3.6. Selección de script 

4. Fin 
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La información requerida para México es registrada de manera automática, por 

ejemplo, ya no es necesario registrar el código postal, el código de área de teléfono, 

la zona horaria, ya que el sistema está establecido para uso dentro de México, así 

mismo la creación de grupos de agentes ya no es requerida, ya que el sistema 

limita los agentes creados por el usuario, así mismo con el registro del CallerID es 

calculado por el sistema evitando la duplicidad. 

4.3. Reducción de tiempos 

Con la simulación de prueba del sistema y gracias a la comparación obtenida del 

registro anecdótico se identificó que los tiempos en la creación de una nueva cam-

paña fueron reducidos a un promedio de treinta y seis minutos, la siguiente gráfica 

muestra el comportamiento de los tiempos registrados durante la simulación 

Ilustración 105 

 Gráfica: Reducción de tiempos 

 

Fuente propia, 2021 
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5.1 Conclusiones del proyecto 

5.1.1 Conclusiones relativas a los objetivos específicos 

Durante la investigación sobre el proceso que se lleva a cabo para crear una cam-

paña telefónica dentro de Vicidial, se encontró que se generaban subprocesos que 

podrían ser reducidos u omitidos ya que requerían información ya ingresada ante-

riormente, como resultado el usuario crea campañas en menor tiempo y reduce la 

cantidad de información ingresada. 

En tanto al objetivo “Plantear el diseño navegacional del Sistema Omnicanal”, fa-

voreció al desarrollo del sistema omnicanal, ya que el gerente de Bonum consorcio 

podía visualizar la navegabilidad que tendría el sistema. 

Con el objetivo “Desarrollar el Sistema Omnicanal que permita el registro de cam-

pañas telefónicas” permitió conocer las mejoras que tendría el sistema omnicanal, 

así como detectar la reducción de información requerida, y el tiempo empleado, 

comprobando que el sistema agiliza el proceso para crear campañas telefónicas. 

5.1.2 Conclusiones relativas al objetivo general 

Con relación al objetivo general de este proyecto, se concluye que para llevar a 

cabo el proceso de “Creación de campañas telefónicas” es necesaria la administra-

ción de información que requiere una campaña de telemarketing, consultar la in-

formación del manual de Vicidial facilita el uso y manipulación de datos. Además 

de unificar los servicios principales Vicidial en un sistema omnicanal, dando entrada 

a la unificación de más servicios en la misma plataforma. 

5.1.3 Aportaciones originales 

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

Bonum Consorcio, que gracias a la unificación 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 más de dos sistemas para la creación de una 

campaña telefónica, además de administrar los componentes que requiere una 

campaña de telemarketing, así como una considerable reducción de información 

solicitada para la creación de los componentes, así mismo el sistema omnicanal 

emite avisos mediante correo electrónico sobre la creación de campañas y recargas 

de saldo. 

Además, permite al cliente tener una mejor experiencia de usuario, así como mejor 

navegabilidad. una de las notables ventajas es la reducción de solicitudes de so-

porte técnico para la creación de campañas, otra ventaja son las actualizaciones 

automáticas, cada vez que Bonum Consorcio cree una nueva versión. 

5.1.4 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 

producción. 

El uso de internet es totalmente necesario, una mala conexión 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 

módulos donde requiere su uso. 



 

160 

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 capacitación para Bonum Consorcio, quienes en un futuro darán 

soporte a esté sistema omnicanal. 

Se recomienda como mejora al sistema omnicanal la expansión de servicios pro-

porcionados, que permitirá a los clientes realizar más tareas para sus campañas de 

telemarketing. 
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6.1 Competencias desarrolladas y/o aplicadas 

El desarrollo de este proyecto permitió reafirmar los conocimientos adquiridos durante 

la estancia en la carrera de Ingeniería en Informática, demostrando la capacidad para 

el análisis, sistemas, organización y planificación de los procesos de operación en un 

área específico. 

Desarrolla soluciones que incluyen las tendencias tecnológicas emergentes en Infor-

mática, implementando soluciones orientadas al Cloud Computing. 

Aplica herramientas tecnológicas para el diseño e implementación de aplicaciones. 

Aplica habilidades interpersonales como la capacidad crítica y autocrítica, la capacidad 

de comunicación con profesionales de otras áreas, además de aplicar el compromiso 

ético. 
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8.1 Anexos 

Acuerdo de confidencialidad y no divulgación: 

Ilustración 106 

 Acuerdo de confidencialidad 1 

 

Fuente: Bonum Consorcio, 2021 
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Ilustración 107 

 Acuerdo de confidencialidad 2. 

 

Fuente: Bonum Consorcio, 2021 
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Ilustración 108 

Acuerdo de confidencialidad 3 

 

Fuente propia, 2021 
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Carta de autorización de publicación 

Ilustración 109  

Carta de autorización 

 

Fuente: Subdirección Académica ITST, 2022 
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